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En la presente investigación se propone un modelo de búsqueda de productos en la 
categoría abarrotes, para ayudar al usuario a reducir su tiempo en la búsqueda de un 
producto ya sea manualmente por cada página o desplazándose de un supermercado a 
otro. La propuesta permite mostrar las características principales del producto como son: 
imagen, descripción, precio, enlace y nombres de los supermercados online que fueron 
seleccionados para la propuesta, según la necesidad del usuario. A su vez permite 
visualizar los resultados conseguidos de la extracción de información, según el criterio de 
búsqueda empleado. 
La propuesta de investigación permitió implementar un asistente virtual tipo Chatbot en la 
plataforma de mensajería Facebook Messenger como interfaz de entrada de consultas, 
esto influyo positivamente ya que la mayoría de los usuarios están familiarizados con la 
plataforma Facebook, adicionalmente el modelo propuesto contempla la integración de la 
técnica Web Scraping (extracción de datos) para el almacenamiento de datos, permitiendo 
obtener información actualizada y real. El almacenamiento de información se realiza 
empleando una base de datos No relacional en la nube Firebase la cual será consultada 
mediante nuestro asistente virtual. Se demostró que al implementar un asistente virtual tipo 
Chatbot en el servicio de búsqueda de un producto pudo reducir el tiempo un 77% en el 
proceso de consulta, brindando respuestas rápidas y contando con un excelente nivel de 


















In this research we propose a product search model in the grocery category, to help the 
user to reduce their time in the search of a product either manually for each page or moving 
from one supermarket to another. The proposal allows to show the main characteristics of 
the product such as: image, description, price, URL and names of the online supermarkets 
that were selected for the proposal, according to the user's need. At the same time, it allows 
visualizing the results obtained from the extraction of information, according to the search 
criteria used. 
The research proposal allowed the implementation of a Chatbot virtual assistant on the 
Facebook Messenger messaging platform as an input interface for consultations, this 
positively influenced since most of the users are familiar with the Facebook platform, in 
addition the proposed model contemplates the integration of Web Scraping technique (data 
extraction) for data storage, allowing to obtain updated and real information. The storage of 
information is done using a non-relational database in the Firebase cloud which will be 
consulted through our virtual assistant. It was demonstrated that by implementing a 
Chatbot-type virtual assistant in the search service of a product, it was able to reduce the 
time by 77% in the consultation process, providing quick answers and with an excellent 
level of user satisfaction of 69% on the use of the proposed model. 
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El consumidor está experimentando una transformación en los modelos de adquisición de 
productos alimenticios. Los nuevos modelos generan cambios críticos en su conducta a la 
hora de comprar como son: los lugares en que efectúan sus compras, la recurrencia con la 
que van al punto de la oferta y, además la elección de los productos [1]. 
Desplazarse de un supermercado a otro para comparar productos, precios y buscar ofertas 
genera pérdida de tiempo y dinero en los usuarios, para esto los supermercados ofrecen 
sus productos y ofertas en sus tiendas online [2]. En el Perú los supermercados como 
Franco, El Super, Tottus, Metro, Wong, entre otros cuentan con tiendas online para 
promocionar sus productos con sus mejores ofertas [3], generando una pérdida de tiempo 
al usuario en la búsqueda de las mejores ofertas por cada supermercado online de acuerdo 
con sus necesidades [4]. 
Los supermercados también usan las redes sociales para promocionar y vender productos, 
son una herramienta potencial de ventas online con una frecuencia de uso de 82% de 
usuarios en el 2015 [4], la relación con los clientes ha cambiado con el pasar del tiempo, el 
uso tradicional del canal de voz como celulares y teléfonos está siendo remplazado por los 
nuevos canales de comunicación, como son WhatsApp, Messenger, Instagram, entre otros, 





En el 2015, Minagri (Ministerio de Agricultura y Riego) creo un servicio llamado el Datero 
Agrario que permite consultar precios promedio de productos agropecuarios vendidos en 
los mercados mayoristas de Lima y en 26 ciudades, vía telefónica. Su uso consiste en 
realizar una llamada al *343#. Su principal meta fue dar a conocer el precio del producto al 
por mayor generando mayores ganancias a los agricultores [6]. 
Sin embargo, este servicio no es conocido, no brinda un ambiente amigable ya que al 
utilizarlo solicita demasiadas especificaciones técnicas del producto a consultar, también 
divide a los productos por categorías, primero se ingresa el nombre del producto, 
seguidamente que tipo de producto, esto crea un serio problema en su uso, ya que si no 
conoces los tipos de producto que existen no podrás usar el servicio. 
Nuestra propuesta da valor al momento de decidir la compra de los productos alimenticios 
ya que permitirá la consulta de productos de categoría abarrotes de un forma sencilla e 
intuitiva, mostrando catálogos de los supermercados online Metro y Tottus para que los 
usuarios puedan comparar productos y optar por la mejor opción, el asistente virtual tipo 
Chatbot será integrado con la plataforma de mensajería Facebook Messenger como 
interfaz de entrada de consultas, adicionalmente el modelo propuesto contemplará la 
integración de la técnica Web Scraping para el almacenamiento automatizado de datos, 
permitiendo obtener información actualizada y real.  
A continuación, se presentan los capítulos que se desarrollarán a lo largo de  
la presente investigación. 
Capítulo 1, se presenta en detalle el planteamiento del problema, pregunta principal de 
investigación, objetivos generales, objetivos específicos, las justificaciones en el ámbito 
social, económico, académico, los alcances y las limitaciones, del modelo propuesto. 
Capítulo 2, se presentan en detalle los fundamentos teóricos de la investigación 
bibliográfica, los cuáles serán conceptualizados para permitir el entendimiento del 




Capítulo 3, se presenta en detalle los resúmenes de antecedentes más relevantes para 
poder realizar la investigación, los cuáles nos permitirá profundizar teóricamente nuestro 
modelo, también nos ayudará a comparar diferentes propuestas. 
Capítulo 4, se presenta en detalle el tipo de investigación que se está realizando en la 
presente investigación, las variables e indicadores, también se definirán el lugar donde se 
realizará la investigación y la muestra que se tomará para evaluar el funcionamiento del 
modelo y su validación. 
Capítulo 5, se presenta en detalle la propuesta, arquitectura, diagramas que se elaboraron 
para el modelo propuesto. También se muestra la documentación de la metodología ágil 
que se aplicó en la presente investigación. 
Capítulo 6, se presentan el análisis de los siguientes resultados: del tiempo de búsqueda 
de un producto, nivel de satisfacción, nivel de desempeño del Chatbot y el análisis de 














En el siguiente capítulo, detallamos nuestro planteamiento del problema, pregunta principal 
de investigación, objetivos generales, objetivos específicos, las justificaciones en el ámbito 
social, económico, académico, nuestros alcances y las limitaciones, del modelo propuesto. 
1.1 Planteamiento del problema 
Actualmente el consumidor ha experimentado cambios críticos en su conducta de 
compra impactando en las siguientes perspectivas como, los lugares en que efectúan 
sus compras, la recurrencia con la que van al punto de la oferta y la elección de los 
productos por sí mismos. Los consumidores son más exigentes en la selección de sus 
compras usando criterios de calidad, precio y marca sin ser influenciados por mucha 
publicidad [1]. Del mismo modo, los consumidores se esfuerzan para comprar de la 
manera más eficiente que esté disponible, lo que conlleva al esfuerzo y el tiempo que 
se dedica a estas actividades [2]. Desplazarse de un supermercado a otro para 
comparar mejores ofertas genera pérdida de tiempo y dinero, para esto los 
supermercados ofrecen sus productos y ofertas en sus tiendas online [3]. El comercio 
electrónico ha ido aumentando en el mundo empresarial. Las ventas realizadas por 
estos medios digitales crecieron exponencialmente y cada vez son más las empresas 




Perú un 30% en el 2018 en comparación al 2017, las actividades preferidas de los 
peruanos en Internet son las compras online representando un 30.77% [5], durante el 
año se agregan al comercio electrónico un promedio de mil empresas [6]. 
En el Perú los supermercados como Franco, EL Súper, Tottus, Metro, Plaza Vea, entre 
otros cuentan con supermercados online para promocionar sus productos y sus 
mejores ofertas [6], pero incluso estas plataformas no son eficientes en resolver las 
dudas de los clientes respecto a los productos consultados provocando pérdida de 
tiempo y dinero al buscar cada producto manualmente de acuerdo con sus 
necesidades en diferentes tiendas y así decidir por la mejor opción [2]. 
El uso de redes sociales que promueve la venta de productos ha aumentado en el 
Perú, las redes sociales más significativas representan un 97% con una frecuencia de 
uso del 82% de usuarios en el 2015 [2]. La relación con los clientes ha cambiado con 
el tiempo, el uso tradicional del canal de voz como equipos móviles, se está 
remplazando por los nuevos canales de comunicación, como son WhatsApp, 
Messenger, Instagram, entre otros, estas son las nuevas aplicaciones de mensajerías 
instantáneas [7]. 
Para ofrecer al usuario una atención de calidad y personalizada, mostrando productos 
según sus necesidades de compra y requerimientos tecnológicos, proponemos un 
asistente virtual tipo Chatbot que cuente con la interfaz de Facebook Messenger, esto 
beneficiará a los usuarios ya que la mayoría de personas en el mundo utilizan esta 
plataforma, el asistente virtual tipo Chatbot se utilizará para consultar los productos de 
los supermercados online Metro y Tottus que será integrado con la técnica Web 
Scraping para el almacenamiento automatizado de datos, permitiendo obtener 
información actualizada y real, ofreciendo la posibilidad de reducir el tiempo en la 
consulta de un producto, este mostrará los productos disponibles de acuerdo con sus 





1.1.1 Pregunta principal de la investigación 
¿El modelo de búsqueda de productos alimenticios en supermercados online 
categoría abarrotes utilizando asistente virtual de tipo Chatbot y extracción de 
datos con Web Scraping podría reducir el tiempo en la consulta de un producto? 
 
1.2 Objetivos 
1.2.1 Objetivo general 
Proponer un modelo de búsqueda de productos alimenticios en supermercados 
online categoría abarrotes utilizando asistente virtual de tipo Chatbot y extracción 
de datos con Web Scraping. 
1.2.2 Objetivos específicos 
• Investigar los supermercados online que ofrecen productos alimenticios de la 
categoría abarrotes en la ciudad de Arequipa. 
• Investigar sobre las tecnologías de asistentes virtuales tipo Chatbot y 
extracción de datos con Web Scraping. 
• Implementar y validar el modelo propuesto. 
• Medir el nivel de satisfacción de los usuarios usando el modelo propuesto. 
• Reducir el tiempo en la búsqueda de un producto. 
 
1.3 Justificación 
1.3.1 Justificación académica 
En la presente investigación se brindará conocimientos sobre las nuevas 
tecnologías como los Chatbot y Web Scraping. Los servicios de mensajería 
tuvieron una gran demanda en todo el mundo, por esta razón Facebook 
implemento el soporte para la creación de Chatbot en el año 2016 [8]. La técnica 




en Internet, extrae la información de manera automatizada, la cual puede ser 
aprovechada por una variedad de usuarios [9]. 
1.3.2 Justificación social  
Esta investigación beneficiará a los consumidores de productos alimenticios en 
supermercados, ya que estará disponible en la red social Facebook Messenger 
que es una plataforma gratuita usada a nivel mundial por la mayoría de las 
personas. Nuestro asistente virtual tipo Chatbot permitirá la consulta de 
información de los productos alimenticios de supermercados online de acuerdo 
con las necesidades de los usuarios, este ayudará a reducir el tiempo en la 
búsqueda de un producto y permitirá al usuario comparar precios de diferentes 
supermercados para que este opte por la mejor opción. 
1.3.3 Justificación económica  
Nuestro asistente virtual tipo Chatbot estará disponible en una plataforma gratuita 
la cual permitirá a los usuarios beneficiarse de este servicio, lo que hace más 
atractiva nuestra propuesta ya que estará disponible para cualquier usuario con 
una cuenta en Facebook Messenger. 
 
1.4 Alcances y limitaciones 
1.4.1 Alcances  
• El asistente virtual tipo Chatbot usara como interfaz Facebook Messenger. 
• Los supermercados de los cuáles se extraerán los datos serán Metro y  
Tottus. 
• Los datos extraídos serán almacenados en un gestor de base de datos no 
relacional Firebase, para su consulta mediante el asistente virtual tipo Chatbot. 
• El asistente virtual tipo Chatbot solo mostrará: la imagen del producto, 





• El asistente virtual tipo Chatbot permitirá la consulta de los productos de la 
categoría abarrotes. 
• Se mostrará un catálogo por cada supermercado online. 
1.4.2 Limitaciones 
• Solo se elegirán 2 supermercados online para el Web Scraping por el poco 
tiempo el cual disponemos. 
• La plataforma Facebook Messenger solo permite mostrar hasta 10 productos 














En el siguiente capítulo, se detallan los fundamentos teóricos de la investigación 
bibliográfica, los cuáles serán conceptualizados para permitir el entendimiento del 
problema seleccionado, también nos ayudará a comparar diferentes propuestas. 
2.1. Inteligencia artificial 
El concepto general sobre inteligencia artificial (IA) ha evolucionado con la mejora de 
los ordenadores, a la hora de procesar extensos números de datos, de imágenes y 
encontrar información en internet. “La IA consiste en solucionar problemas complejos 
de manera autónoma” [10].  
“El desafío de esta ciencia es que, a través de la IA, las máquinas puedan obtener 
características como: percibir, aprender, almacenar data, razonar, comunicarse e 
interactuar con el entorno físico” [10]. 
2.1.1.Aprendizaje automático 
Es una rama de la inteligencia artificial que tiene como objetivo que las máquinas 
sean capaces de aprender utilizando algoritmos complejos para analizar una 
cantidad masiva de datos y hacer predicciones de acuerdo con lo aprendido [11]. 




• Supervisado: en el cual sabemos las características que se deberán cumplir 
en el output dado un input [11]. Existen dos tipos de aprendizaje supervisado: 
- Clasificación: Trata de solucionar un problema en el que la respuesta pertenece 
a un número finito [11], por ejemplo ¿Mañana hará sol? Si o No. 
- Regresión: Mapea un conjunto de inputs continuos en otro conjunto de outputs 
continuos [11], por ejemplo ¿Cuantos cm3 de agua caerán mañana? 
• No supervisado: Se diferencia del aprendizaje supervisado en que no hay un 
conocimiento anterior de las características que deben tener los datos del 
output [11].  
2.1.2.Aprendizaje profundo 
El aprendizaje profundo, del inglés Deep Learning, se encuentra dentro de las 
áreas de investigación del aprendizaje automático. Generalmente, se trata de 
modelos de aprendizaje automático basados en redes neuronales con una gran 
cantidad de capas no lineales [12]. Hoy en día existen diversos enfoques para 
entrenar redes neuronales profundas, a la capacidad de cómputo y a la cantidad 
de datos existentes, este tipo de modelos de aprendizaje profundo ayudan a 
solucionar problemas complicados como la segmentación de objetos en 
imágenes o videos, la descripción de escenas o la extracción de la 
semántica/contexto de palabras y frases [12]. 
a)Recurrent Neural Networks: RNNs 
Las redes neuronales recurrentes (RNNs), en ingles Recurrent Neural 
Networks, son redes neuronales en las que los datos pueden fluir en cualquier 
dirección, utilizan información secuencial, estas redes se utilizan para 
aplicaciones como el modelado de lenguaje o el procesamiento de lenguaje 
natural (NLP) [12]. 
Los RNN se denominan recurrentes ya que repiten la misma tarea para cada 




lo tanto, se puede decir que los RNN tienen una “memoria” que captura 
información sobre lo que se ha calculado previamente. En teoría, las RNN 
pueden usar información en secuencias muy largas, pero en realidad, pueden 
mirar hacia atrás solo unos pocos pasos [12]. 
- Long-short Term Memory 
Una de las variantes más exitosas de redes neuronales recurrentes es la red 
de memoria a largo y corto plazo la cual (LSTM), en principio, almacena y 
recupera información sobre largos periodos de tiempo con mecanismos 
explícitos de compuertas [11]. En cambio, las redes recurrentes simples no 
son capaces de resolver problemas donde la salida dependa de información 
muy antigua, ni tampoco de ajustar o determinar el contexto necesario de la 
secuencia para calcular una determinada salida [11].  En la Figura 1 Podemos 
observar la topología de una red LSTM. 
 
Figura 1 Topología de una red LSTM [12] 
En la Figura 1, que LSTM cuenta con diversas celdas, usando únicamente del 
componente actual xn de la secuencia y la salida anterior yn−1, es capaz de 
aprender todo lo necesario para resolver los problemas que las redes 




Observando la primera celda (input), se calcula mn = f(WXxn + WY Yn−1)1. 
Posteriormente, se calcula la salida de input gate, in = f(WY Yn−1 + WXXn + 
WCCn−1) y se pondera mn con in (mn ∗in). Esto se puede ver como una forma de 
resaltar o reducir determinada información de la salida de una red recurrente 
simple [12]. 
Seguidamente, calculamos cn = fn×cn−1+in×mn, haciendo uso de la salida de la 
celda forget gate, fn = f(WY yn−1 + WXxn + WCcn−1). Esto es similar a lo realizado 
al calcular mn∗in y determina qué cantidad de información de mn∗in debe olvidar 
en función de un cálculo intermedio, cn−1, del componente anterior de la 
secuencia es la salida sin combinar con la salida de output gate [12]. 
Por último, obtenemos la salida de la red, yn = on ×f(cn), donde on es la salida 
de output gate, on = f(WY yn−1 + WXxn + WCcn) y f es una función de activación 
(tangente hiperbólica) [12]. 
2.1.3.Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN)  
“El Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) es una parte de la Inteligencia 
Artificial y rama de la lingüística computacional” [7], que refiere el empleo de varios 
mecanismos que los ordenadores aprenden como un lenguaje de programación 
definido (formal) y le permite interactuar con el ser humano en su propio  
lenguaje [7].  
El PLN consiste en emplear un lenguaje en común con las computadoras, de 
manera que pueda entender la información ingresada, utilizar este tipo de lenguaje 
de manera que al desarrollar software o al preparar métodos que permitan 
comprender el mecanismo humano, sea más fácil [13]. 
Este ámbito de la tecnología trata de abarcar una relación entre el lenguaje de 
computadoras y nuestro lenguaje propio. La tecnología de aprendizaje automático 
y el avance de las IA permiten que mediante al lenguaje de programación se pueda 




mecanismos de comunicación, de tal manera que podamos hacer llegar esta 
información a una máquina a través de textos. Estos diferentes algoritmos se 
utilizan mayormente para traducir textos, resúmenes, reconocimiento de voz,  
entre otros [7]. 
Como se observa en la Figura 2, el PLN se representa en dos partes fundamentales: 
Natural Language Understanding (NLU) y Natural Language Generation (NLG) [14], 
de los cuáles cada uno cuentan con diferentes técnicas. 
El NLU es la rama que el PLN tiene como punto principal las entradas de datos en 
lenguaje natural. Procesando esta información y dándole la mejor interpretación 
posible [14]. El NLG se enfoca en transformar la información recopilada de varias 
fuentes, en textos que puedan ser entendidos. Resuelve el problema de elegir la 
información correcta y de qué forma mostrarla [14].  
 
 





a) Aplicaciones del PLN 
Las aplicaciones del PLN tienen un alcance muy amplio donde, las más 
empleadas son: 
•  Resolución cooperativa de problemas.  
•  Aplicaciones de reconocimiento de voz. 
•  Extracción de información y resúmenes. 
• Aplicaciones de traducción automática. 
• Recuperación de la información. 
• Tutores inteligentes. 
b) Tareas de PLN  
• Traducción automática. 
• Resolución de Correferencia. 
• Categorización de texto. 
• Análisis Sintáctico. 
• Etiquetado Gramatical. 
• Reconocimiento de Entidades Nombradas. 
Para la presente investigación aplicaremos el Reconocimiento de Entidades 
Nombradas (NER). 
• Reconocimiento de Entidades Nombradas 
Primero partimos en: ¿Qué es una entidad nombrada?, a lo que se define como 
una secuencia de palabras que designa una entidad en el mundo real, también 
puede ser entendida como aquella que puede ser referenciada con un nombre 
propio [15]. 
NER consiste en identificar las entidades del texto y clasificarlas en un conjunto 
predefinido de tipos, tales como persona, organización, ubicación,  




En la Tabla 1 podemos observar el etiquetado con NER, usaremos como 
ejemplo la siguiente oración: “Plaza Vea, Metro y Tottus son los supermercados 
más visitados en Arequipa.”. Donde LOC hace referencia a la entidad 
“Localización”, ORG hace referencia a la entidad “Organización” y NE indica 
que la palabra no es una entidad. 
Tabla 1 Etiquetado de NER 
Fuente: Creación propia 
 
Plaza Vea , Metro y Tottus son 
ORG NE ORG NE ORG NE 
los supermercados más visitados en Arequipa . 
NE NE NE NE NE LOC NE 
 
- Notaciones de NER (BIO y OC): 
BIO y OC son las notaciones más usadas de NER. 
La notación BIO funciona de la siguiente manera, si una frase yi, yi, +1… yi + k 
es del tipo X, la palabra yi se etiqueta como B-X (Beggining of X, inicio de una 
frase de tipo X), las palabras yi, yi, +2… yi + k se etiquetan como I-X (Inside X, 
dentro de una frase de tipo X). Las palabras que no forman parte de ningún 
nombre de entidad se etiquetan como O. 
La notación OC, la palabra yi se etiqueta como O-X (Open X, abre una frase 
de tipo X) y la palabra yi +k se etiqueta como C-X (Close X, cierra una frase 
de tipo X). El resto de las palabras no se etiqueta. 
En la Tabla 2, podemos observar el etiquetado que se usó en la Tabla 1 para 
la oración “Plaza Vea, Metro y Tottus son los supermercados más visitados 





Tabla 2 Etiquetado de NER según las notaciones OC y BIO 
Fuente: Creación propia 
 
PALABRA BIO OC 
Plaza B-ORG O-ORG 
Vea I-ORG C-ORG 
Metro B-ORG O-ORG C-ORG 
y O  
Tottus B-ORG  
son O  
los O  
supermercados O  
más O  
visitados O  
en O  
Arequipa B-LOC O-LOC C-LOC 
 
La forma en como obtiene el conocimiento utilizado para realizar el 
reconocimiento y la clasificación de los nombres de entidades. Los enfoques 
se pueden clasificar en tres tipos: los basados en el uso de la ingeniería del 
conocimiento, los basados en técnicas de aprendizaje automático y los que 
combinan recursos propios de los dos primeros. La mayoría de los métodos 
que siguen el segundo enfoque utilizan técnicas de aprendizaje  
supervisado [16]. 
Para usar aprendizaje supervisado es necesario varios textos denominados 
(Corpus), etiquetándolos con los nombres de entidades que sirvan como 





i.Enfoques basados en aprendizaje automático 
Este enfoque ahorra en el proceso de obtención del conocimiento de los 
especialistas. La tarea de etiquetar un corpus requiere un esfuerzo 
considerable. Sin embargo, el grado de especialización del personal dedicado 
a ella no necesita ser tan alto, por lo que se puede acelerar el proceso de 
desarrollo aumentando la cantidad de personal dedicado a la etiquetación. Sin 
embargo, si se cometen errores en el etiquetado del corpus podría afectare 
en la calidad de los resultados [16]. 
Los algoritmos de aprendizaje supervisado más usados en NER son: 
aprendizaje basado en memoria, árboles de decisión, máquinas de vectores 
soporte, aprendizaje basado en transformaciones y aprendizaje profundo [16]. 
ii.Método para el reconocimiento de nombres de entidades no anidados 
El reconocimiento de nombres de entidades no anidados se realiza oración 
por oración. La entrada del proceso es una oración cuyas palabras están 
representadas mediante palabras de la forma. Inicialmente, la oración se 
procesa y se obtiene una secuencia de frases. Las frases en esta secuencia 
se consideran las candidatas a ser nombres de entidades. El segundo paso 
consiste en clasificar dicha secuencia de frases candidatas [16]. El flujo de 
este método se muestra en la Figura 27 de la metodología. 
El conjunto de clases que se usan para la presente investigación contiene una 
clase para cada entidad, más una clase llamada “ninguna” la cual la 
asignaremos a las frases que no sean nombres de entidades [16]. 
Para la detección de frases candidatas, utilizamos expresiones definidas 
manualmente, aquí le damos la estructura que deseamos a nuestra oración, 
por ejemplo, un posible nombre de persona puede estar formado por una o 
más repeticiones de un sustantivo propio o de una construcción del tipo 




Quispe, etc. Análogamente, una gran cantidad de fechas responden a la 
estructura número + preposición de + nombre de mes + preposición de + 
número de cuatro cifras: 25 de abril de 1994. 
Para la clasificación de frases candidatas, se decidió utilizar aprendizaje 
profundo porque definir manualmente el conjunto de reglas necesario para 
manipular todos los casos y sus numerosas excepciones, lo cual es una tarea 
sumamente ardua y propensa a errores [16].  
c)Arquitectura de un Sistema de PLN 
La arquitectura de un sistema de PLN está basada en niveles del lenguaje natural 
como: “fonológico, morfológico, sintáctico, semántico, y pragmático” [13]. 
• Nivel Fonológico: enfoca la relación entre las palabras y sus correctos 
sonidos que los representan [13]. 
• Nivel Morfológico: se refiere a la forma como se construyen las palabras con 
la correcta disposición de morfemas [13]. 
• Nivel Sintáctico: enfoca la función que cumplen un sintagma en una palabra 
o grupo de palabras [13]. 
• Nivel Semántico: se refiere al significado de las palabras de forma 
independiente y como oración, a su vez tomando en cuenta el contexto [13]. 
• Nivel Pragmático: nos referimos al uso de palabras y oraciones en diferentes 
situaciones, considerando su significado y como varía dependiendo de las  
oraciones anteriores [13]. 
2.1.4.Agentes conversacionales o Chatbot  
Es una aplicación que se presenta como un mensaje de chat, este interactúa con 
un usuario y ofrece un servicio web, el cual responde en relación con un origen 
de datos (relacional o base de conocimiento) de manera que pueda resultar una 




En la actualidad se han creado diversas herramientas para la creación de 
Chatbot, que cuentan con PLN y NLU para la comunicación entre el usuario y el 
agente [18]. En la Tabla 3, podemos observar un cuadro comparativo donde se 
detallan las características de las herramientas más usadas para la creación de 
un Chatbot. 
Tabla 3 Cuadro comparativo de características de herramientas PLN [18] 
 
 
a) Tipos de Chatbot  
La tecnología de Chatbot ha evolucionado al mismo tiempo que la IA, el 
aprendizaje automático y el procesamiento del lenguaje natural [19], se 
catalogan de acuerdo con el servicio al que están dirigidos, así tenemos: 
• Chatbot de ventas, orientado al comercio de productos y servicios de las 
empresas que requieren su asistencia [19]. 
• Chatbot de servicio al cliente, orientado a responder la duda de los clientes 
de acuerdo con el servicio ofrecido por la empresa [19]. 
• Chatbot de noticias y contenido, se enfoca a él envió de cantidades masivas 
de información, mediante mensajería instantánea [19]. 
La evolución de este tipo de sistemas ha permitido desarrollar una gran 
variedad de aplicación en todo el mundo, logrando percibir su uso diario en 
aquellos como: Siri de Apple y Google Now de Google, entre otros [19]. 
Dialogflow Wit.ai Bot 
Framework
Watson
Idioma Español Sí Sí Sí Sí
Idioma Catalán No Sí No No









No Sí No Sí
Integración servicios
web personalizados







Dialogflow es una herramienta que reconoce el lenguaje natural para el diseño e 
integración de Chatbot para aplicaciones web, móviles, dispositivos y BOTs, utilizada 
por desarrolladores y no desarrolladores [20]. 
Este servicio es gratuito con unas cuantas limitaciones de acuerdo con los planes 
proporcionados por Google, orientado para aplicaciones web, móviles y BOTs [20]. 
2.2.1. Integración 
En la Figura 3 podemos observar de qué manera Dialogflow se relaciona con los 
demás componentes y procesa los datos: 
 
Figura 3 Integración de Dialogflow [20] 
En la Figura 3, en la parte de color verde se puede observar la plataforma 
Dialogflow, que contiene el código y los métodos que permiten el ingreso y salida 
de datos que serán procesados. Conjuntamente nos brinda la opción de 
implementar un Webhook que será utilizado por Dialogflow para realizar una 
conexión a su servicio web. De esta manera este servicio puede acceder a 
almacenes de datos o API externas [20]. 
2.2.2. Entendimiento del Lenguaje Natural (NLU) 
Dialogflow percibe los datos de una consulta como una entrada de datos, esta 
consulta será un texto en lenguaje natural, el cual será comparado tomando en 




el texto en información procesable, devolviendo como resultado un objeto de 
respuesta JSON. 
Este proceso que consiste en transformar el lenguaje natural, en datos que 
puedan ser procesados por el computador, se denomina entendimiento del 
lenguaje natural (NLU, Natural Language Understanding). Gracias a las 
herramientas de gestión, los elementos como diálogos, contextos o prioridades 
de intenciones, pueden ser controlados por el desarrollador, así mantener el flujo 
de la conversación [20]. 
2.2.3. Métodos de Entrada 
Dialogflow recibe texto como datos de entrada. Cuando se requiere que la 
entrada de datos sea un archivo de sonido (Solicitud de voz), se requiere el uso 
de un tercero que pueda convertir el archivo de sonido a un texto. 
El reconocimiento de voz está permitido siempre y cuando sea de forma nativa, 
quiere decir, por ejemplo, si está empleando una acción en Google, una 
aplicación en Android o IOS [20]. 
2.2.4. Métodos de Salida 
Dialogflow ofrece la oportunidad de definir las respuestas, considerando un 
formato JSON y adjuntando los metadatos que corresponden a la misma.  
Si se requiere una respuesta de voz, es necesario la conversión de texto a voz  
desde un tercero [20]. 
2.2.5.Agente Dialogflow 
Los agentes son módulos NLU proporcionados para aplicaciones. Tienen la 
finalidad de transformar el lenguaje natural en información que pueda ser 
procesada. Siempre que la entrada del usuario pueda coincidir con una intención 
o dominio. 
Una intención es un componente de los agentes, un dominio es un paquete de 




Un agente puede ser diseñado para poder administrar el flujo que tendrá una 
conversación de manera específica. Se puede apoyar con contextos, prioridades 
de intención y respuestas. 
2.2.6. Machine Learning en Dialogflow 
Machine Learning permite a un agente poder entender el lenguaje natural 
expresado en las entradas de los usuarios, y poder convertirlas en datos, extrae 
parámetros importantes. En Dialogflow un agente emplea algoritmos los cuáles 
están orientados al aprendizaje automático, de manera que al coincidir con 
solicitudes de un usuario que brinde intenciones específicas, pueda extraer datos 
importantes. 
Un agente aprovecha todos los datos que recibe, como también de los métodos 
empleados en los lenguajes desarrollados por el Dialogflow. Tomando como 
referencia estos datos, puede construir un algoritmo que pueda ayudarle a tomar 
decisiones sobre las intenciones activadas por la entrada de datos de los 
usuarios, siendo un algoritmo exclusivo de un Agente. 
El algoritmo se ajusta automáticamente dependiendo de los cambios que se 
realiza en el agente y la plataforma Dialogflow. Asegurando que el algoritmo 
pueda estar siempre en constante evolución, se debe considerar que el agente 
tiene que estar capacitado en conversaciones reales [20].  
2.3.Base de datos no relacionales 
Son sistemas de almacenamiento de información que no tienen una estructura de 
entidad-relación. Mientras que las relacionales se basan en tablas, Joins y 
transacciones. Tampoco no imponen una arquitectura de datos con relaciones, sino 





2.3.1. Ventajas de base de datos no relacionales 
• Es de escalamiento sencillo, ya que permite a gran cantidad de datos agregar 
más servidores para su almacenamiento, brindando a las empresas realizar 
una distribución de equipos de acuerdo con la actividad que realiza [22]. 
•  En cuanto a la economía, “manejan servidores de bajo costo para la 
administración de los datos y el volumen de las transacciones que  
realicen” [22]. 
• No generan cuellos de botella [22]. 
2.3.2. Desventajas de base de datos no relacionales 
• Algunas empresas ya han utilizado las bases de datos no relacionales aún se 
presentan problemas con la credibilidad e inestabilidad [22]. 
• No es una herramienta muy usada [22]. 
• Falta de estandarización, hay muchas bases de datos no relacionales y aún no 
hay un estándar como si lo hay en las bases de datos relacionales [22]. 
A través de la investigación sobre las bases de datos no relacionales, “una de 
las funcionalidades importantes es la capacidad de manejar grandes 
cantidades de datos, donde el tiempo de respuesta y visualización de datos 
tiene un mejor rendimiento” [22].  
En la Tabla 4 podemos observar pruebas de rendimiento que se realizaron en 
una base de datos relacional y no relacional, para esto usaron un servidor y 
dos computadoras como clientes [22]. 





Luego realizaron la primera prueba donde cruzan toda la información en una 
base de datos relacional y una base de datos no relacional, generado por 50 mil 
registros [22]. Los resultados se muestran en la Tabla 5. 
Tabla 5 Resultados con 50 mil registros [22] 
 
Como segunda prueba trabajaron con 125 mil registros y los resultados se 
muestran en la Tabla 6. 
Tabla 6 Resultados con 125 mil registros [17] 
 
Con los resultados obtenidos, los investigadores comprobaron que la base de 
datos no relacional MongoDB tiene un mejor rendimiento en el tiempo de 





2.3.3. Firebase  
Es una plataforma de desarrollo móvil en la nube de Google, sirve para distintas 
plataformas como Android, iOS, web. Firebase, provee una API para guardar y 
sincronizar datos en la nube en tiempo real [23], sus características 
fundamentales están divididas en varios grupos las cuáles son: 
• Analíticas: Nos brinda una solución gratuita para disfrutar todo tipo de medidas 
(hasta 500 tipos de eventos), para administrarlo todo desde un cuadro de 
mando (Dashboard), como se puede observar en la Figura 4. 
 
Figura 4 Google Analytics para Firebase [24] 
• Desarrollo: Permite construir mejores apps, permitiendo delegar determinadas 
operaciones en Firebase, para poder ahorrar tiempo, evitar bugs y obtener un 
aceptable nivel de calidad. Entre sus características destacan el 
almacenamiento, testeo, configuración remota, mensajería en la nube o 





Figura 5 Interfaz de desarrollo [24] 
a)Desventajas: 
Firebase cuenta con tres planes que ofrece según las necesidades del usuario, 
el plan gratuito tiene limitaciones como espacio almacenado y conexiones 
simultáneas, para esto Firebase tiene otras tarifas, un plan de 25 dólares al mes 
que también cuenta con un límite y que el precio es en base al consumo [23], 
como se puede observar en la Figura 6. 
 
Figura 6 Tarifas de pago de Firebase [23] 
b) Firebase Realtime Database 
La base de datos en tiempo real de Firebase es una base de datos de tipo no 
relacional puede conceptualizarse como un árbol JSON alojado en la nube. Para 




se ajusta a la normalización requerido por la base de datos general. Antes de 
utilizar la base de datos en tiempo real de Firebase, el usuario debe configurar 
las reglas de acceso de acuerdo con el plan de la base de datos del usuario [25]. 
En la Figura 7 se puede observar la interfaz para crear una base de datos en 
tiempo real. 
 
Figura 7 Creación de base de datos en tiempo real [23] 
2.4.  Facebook Messenger 
Facebook Messenger es una aplicación que ofrece servicio de mensajería instantánea. 
Desarrollado por Facebook, el cual evoluciono en el 2010, posteriormente fue 
implementado en IOS, Android, y separando sus funcionalidades en específico la de 
mensajería de la aplicación principal, esto obligo a los usuarios a usar el servicio por 
separado. Su funcionalidad, permite compartir imágenes, localización geográfica, 
textos, documentos, pudiendo también añadir diversos destinatarios y conversaciones 
con varias personas al mismo tiempo en una ventana de chat, su diseño enmarca las 
conversaciones dentro de una burbuja, este puede deslizar por el escritorio de nuestro 
dispositivo o terminal [8]. 
En el año 2015, Facebook dio un anuncio, en el cual mencionaba la funcionalidad de 
poder interactuar entre empresas y usuarios, los cuáles podrían realizar seguimientos 
a sus compras y notificaciones, como también interactuar con el personal encargado 
del servicio al cliente. La oportunidad para desarrolladores de terceros, el integrar sus 




desde abril del 2016 una API para desarrolladores permite construir BOTs en 
Messenger, las cuáles ofrecen noticias a los usuarios [8]. 
Un año después existe un asistente virtual para usuarios en E.E.U.U., el cual busca 
palabras claves en un chat, de manera que pueda sugerir opciones al usuario como un 
medio de pago para usuarios que utilizan la palabra dinero. Facebook ha ampliado el 
uso de BOTs, conocidos como extensiones, como los códigos QR que permiten 
acceder inmediatamente a un Bot específico [8]. 
Actualmente la aplicación Facebook Messenger está complementando su plataforma 
para encontrar diversas aplicaciones, desde juegos, ventas y otros, utilizando la 
tecnología de BOTs [8]. 
En la actualidad Facebook Messenger es uno de los servicios de mensajería más 
usados a nivel mundial después de WhatsApp [18]. En la Tabla 7, podemos observar 
un cuadro comparativo donde se detallan las características de los servicios de 
mensajería más usados por los usuarios. 







2.5. Web Scraping  
Es un proceso que consiste en la recopilación de información, desde uno o varios sitios 
web automáticamente, imita los procesos que realizan un usuario y el servidor, este 
consiste en un análisis de estructuras HTML (Lenguaje de marcado de hipertexto), sin 
necesidad de un permiso por los dueños de las páginas web [26]. 
El proceso de Web Scraping es muy habitual en documentos con lenguajes de 
marcado, esto sirve para mostrar la forma de su estructura interna; uno de los lenguajes 
de marcado más extendido es el HTML. Podemos dividir al proceso de Web Scraping 
de una página web en cinco pasos [27]:  
• Primer paso: Interacción con el sitio Web. Mediante la dirección URL podemos hacer 
interactuar al software extractor con el sitio web [27]. 
• Segundo paso: Soporte para la generación y ejecución del contenedor. Se requiere 
la estructura de la sección HTML, a manera de criterio. Esta sección es un contenedor 
conocido como wrapper, el cual contiene en detalle la estructura de etiquetas sobre 
la información que será extraída. En la Figura 8 podremos apreciar una muestra de 
un contenedor en una tienda virtual. Se aprecia las etiquetas <HTML> que hace 
referencia al contenedor principal, la etiqueta <div> la cual contiene datos de un 
producto, y dentro de ella a su vez otras tres etiquetas <img>, <p> y <label>, las que 






Figura 8 Representación de un wrapper o contenedor [22] 
• Tercer paso: Planificación, aquí se ve el proceso de Web Scraping de manera 
repetitiva. Un software puede ejecutarse constantemente en un mismo sitio web, de 
esta manera extrae más información o capta las actualizaciones de contenido [27]. 
• Cuarto paso: Transformación, cuando ya tenemos la información, procedemos 
realizar un filtrado que permitirá obtener la información o datos finales. 
• Quinto paso: Envió, se realiza la exportación de la información obtenida hacia las 
aplicaciones externas [27]. 
Esta información obtenida, puede ser guardada para hacer uso de ella en otra 
oportunidad, siendo el mayor beneficio el poder reunir información relevante con mayor 
rapidez y menor esfuerzo [28]. 
La plataforma implementada con un proceso que extrae información desde varios sitios 
web, es conocida como un sistema de extracción. Se puede usar para las siguientes 
funciones: 
• Atención al Cliente  
• Minería de Opinión y Análisis de Sensibilidad  
• Ingeniería de Software  




• Accesibilidad Web  
• Construcción de Bases de Datos  
• Inteligencia de Negocios e Inteligencia Competitiva. 
• Pruebas Funcionales de Aplicaciones Web. 
• Comercio Comparativo [27]. 
2.5.1.Técnicas usadas para la extracción de datos 
Algunas de las técnicas que permiten realizar el Web Scraping son: 
• Recolección manual: es un proceso que es el más utilizado, consiste en 
buscar un sitio o varios sitios web y copiar su información y pegarla. Es un 
proceso que conlleva tiempo y muchas veces resulta ser agotador y tedioso, 
si consideramos altos volúmenes de información. A pesar de ello cuando 
algún sitio web tiende a tener restricciones es el único método posible para 
obtener la información, ya que limita a aplicaciones que recopilan la 
extracción automática [29]. 
• Expresiones regulares: es la formación de un patrón, este está constituido por 
una sucesión de caracteres específicos, permite realizar una búsqueda 
avanzada utilizando algún motor de búsquedas, esto facilita el filtrado de 
información. No es recomendable para formatos HTML [29]. 
• Protocolo HTTP: este permite mediante sockets, obtener páginas web, 
realizando peticiones HTTP. Así podemos obtener una página completa, la 
cual puede ser almacenada y también clasificarla [29]. 
• Algoritmos de minería de datos: consiste en la extracción de datos, la que es 
transformada de manera comprensible para utilizarla posteriormente. [29]. 
Existen muchas páginas web, las cuáles contienen estructuras similares, las 
cuáles resultan ser creadas a través de una plantilla, Aquí es donde se aplica 





• Parsers de HTML: los lenguajes de programación permiten procesar 
documentos en HTML, así podemos recuperar su contenido. Entre ellos 
tenemos a Xquery o HTQL (HyperText Query Language) [29]. 
• Aplicaciones para Web Scraping: Conociendo la estructura de un sitio web o 
permitiendo al usuario indicar los campos de información que requiere, 
podemos emplear una vasta cantidad de aplicaciones diseñadas con 
algoritmos que permiten recolectar información [29]. 
2.5.2.Herramientas para el Web Scraping  
La cantidad de herramientas para obtener información están divididas de acuerdo 
con el lenguaje de programación que se utilice, tomando en cuenta el nivel de 
conocimiento en programación tenemos: 
a) Usuarios sin conocimientos de programación:  
Orientada a este tipo de usuarios, las aplicaciones presentan una interfaz 
sencilla, mediante el uso de un ratón, pueda realizar todo mediante “Clics”, 
tratando en lo posible de evitar la programación. Pero al utilizar este tipo de 
aplicaciones se ven limitados en el rango de obtención de información que un 
usuario que tiene conocimientos de programación [27]. 
• Web HTTrack: permite a un usuario descargar un sitio en un catálogo, donde 
podrá crear índices, adquirir HTML, imágenes, y documentos. Podemos decir 
que es un software que permite realizar todas las operaciones de diseño, 
como si estuviera en la misma página, también puede actualizar contenido, 
funciona como una copia externa, donde puede configurarse hasta obtener el 
resultado [29]. 
• Mozenda: utiliza una interfaz sencilla la que puede ser modificada y crear 
nuevos datos, separar imágenes o datos de cualquier sitio. Ofreciendo 




• WebHarvy: una herramienta para realizar Scraping web, trabaja con una 
interfaz sencilla interactuando mediante “Clics”, para extraer datos, distingue 
diseños, reconoce frases, para obtener mejores resultados. Puede trabajar 
con cantidades de datos, en conjunto con arreglos SQL (Structures Query 
Language), CSV, TSV, XML, JSON [29]. 
• Visual Web Ripper: permite ahorrar tiempo trabajando con formatos y un nivel 
de programación bajo, realizando un trabajo más elaborado o avanzado. 
También comparte información aplicaciones (CSV, Excel, entre otros.) de fácil 
organización y observación [29]. 
b) Usuarios con conocimientos de programación: 
Permite programar al usuario, de manera que puedan ser más personalizadas 
sus búsquedas de información en la web, el usuario tendrá y analizar la estructura 
HTML, el código del Scraping se hará de acuerdo con la estructura de página a 
extraer [27]. 
• Beautiful Soup: Es una biblioteca de Python que sirve para analizar la 
estructura HTML, crea un árbol con los elementos del documento el cual se 
utiliza para extraer información [30]. 
• Selenium: Es un entorno de pruebas de software para aplicaciones basadas 
en la web, automatiza el navegador. También se usa para extraer información 
de la web, analizando primero la estructura HTML y luego llamar a funciones 
para extraer etiquetas especificas identificadas por algún ID [31]. 
• Scraper.rb: Aplicación desarrollada en lenguaje de programación Ruby, 
explora y recopila información que luego es almacenada en una organización 
XML. Se apoya en las bibliotecas Watir y Nokogiri. La biblioteca Watir controla 
el comportamiento del programa, pudiendo abrir el sitio web, explorarla 




Nokogiri, permite mediante la biblioteca Watir adquirir la información y reunirla 
en una organización XML [29]. 
• ScraperWiki5: Para poder componer códigos en lenguaje, Python, Ruby o 
PHP, no contaba con una interfaz gráfica, por lo que requería tener un 
conocimiento de programación considerable. Actualmente cuenta con una 
interfaz sencilla, trabaja con tablas que pueden ser exportadas a Excel o CSV. 
También incluye consultas de SQL a los datos almacenados. Esta aplicación 
permite programación de procedimientos en dialectos (C, Clojure, Coffe 
Script, Lua, Node.js, Perl, PHP, Phyton, R, Ruby y Shell). También posee 
alternativas que permiten dividir tablas en archivos PDF, obtener tweets. Y 
una biblioteca que consolida en Python, pudiendo borrar información 
localmente [29]. 
2.5.3. Impedimentos para realizar Web Scraping  
Las mayores dificultades para realizar Web Scraping se dividen en dos grupos, 
factores que dificultan el proceso de Web Scraping y barreras legales 
desarrolladas a través de los años [29]. 
a) Factores que dificultan el uso de aplicaciones para el Web Scraping  
Parte de los factores que dificultan el proceso de Web Scraping son aquellos que 
hacen más confuso o evitan que se realice los métodos que se aplican, estos 
son: [27]: 
• Códigos HTML mal estructurados, cuando el sitio web al que accedemos 
tiene un buen tiempo de vida, y por tal no se ha actualizado en su estructura, 
por ser tan sencilla puede ser no posible extraer información de su etiquetado 
HTML. Siendo en este caso que la información que adquiramos será confusa 
o con contenido de datos innecesario, o el caso contrario. No hay manera de 




• Sistemas de autenticación, las más conocidas son captcha y paywalls, estos 
sistemas permiten diferenciar un humano de una máquina. Directamente al 
tener que pasar por una prueba de autenticación, es seguro determinar que 
será una situación inesperada para las aplicaciones que desean obtener 
datos. [27] 
• Bloqueo al acceso masivo, cuando se realiza una operación idéntica (en este 
caso una solicitud) el servidor reacciona de manera desfavorable, ya que la 
detecta como una intrusión, por lo cual nuestra dirección IP puede resultar 
perjudicada [27]. 
• Sistemas que usan cookies, lo cual realiza un seguimiento al usuario y 
determina que acciones realiza [27]. 
b) Barreras legales que limitan el Web Scraping  
De acuerdo con las leyes de cada país, existen restricciones legales, las cuáles 
no brindan suficientes privilegios para el uso de datos o información. 
Considerando este hecho, podemos apreciar que pocas páginas están 
protegiendo su contenido, con términos legales, agregando usos comerciales 
permitidos y no permitidos en sus sitios web, ya sean con fines lucrativos o no. 
Así podemos decir que no existen leyes que exijan alguna legitimidad para el 
control de procesos de Web Scraping [29]. 
Existen casos donde se ha presenciado el abuso en la cantidad de información 
que puede ser utilizada por terceros, como, por ejemplo: American Airlines, la 
cual emitió una queja contra FareChase, la cual ofrecía poder acceder a las 
tarifas de sus vuelos. La acusación consistió en la intromisión a los servidores 
de esta aerolínea, sin el consentimiento previo de la misma [29]. 
Debido a esto también se considera instrumentos para prever y distinguir 





c)¿Es legal el Web Scraping en el Perú? 
No existe una legislación clara y precisa respecto el Web Scraping en sí, un 
claro ejemplo es la Corte de los Estados Unidos de América reconoció que 
duplicar contenido no era ilegal. La obtención de información de un sitio Web 
para uso particular, o referenciando la información hacia el origen, no es 
delito [29].  
Cabe mencionar que el congreso de la Republica implemento un proyecto 
llamado “Proyectosdeley.pe”, la cual es una aplicación web creada para 
mostrar forma ordenada y accesible los proyectos de ley presentados en el 
Congreso peruano, para recolectar la información que se muestra en el sitio 
web aplicaron Web Scraping [32]. 
También podemos observar que diversos sitios web que ofrecen trabajo 
realizan esta práctica, recolectando información de los sitios Web confiables 
donde las empresas publican información sobre sus bolsas de trabajo. 
d)¿Hasta qué parte está permitido el Web Scraping en el Perú? 
No existe una restricción legal específica que pueda dar testimonio sobre 
cuanto se puede aplicar el Web Scraping, pero podemos decir que en lo general 
para un sitio de negocios es importante considerar las restricciones para tener 
en cuenta, las empresas que practican esta técnica lo primero que hacen es 
ver la legislación del país y leer la política legal del sitio Web [29]. 
e)¿Cómo protegerse de manera preventiva del Web Scraping? 
- Añadiendo captchas a tu sitio Web.  
- Deshabilitando cualquier tipo de interfaz de programación de aplicaciones. 
- Bloqueando la IP del usuario que ha conseguido obtener ya información.  
- Añadiendo una cláusula en las condiciones legales de tu sitio Web. 





2.6. Comercio electrónico 
Es el uso de la Word Wide Web y aplicaciones web o móviles nos brinda la oportunidad 
para realizar negocios. Empresarialmente podemos formar parte de la oferta de 
artículos, mediante el uso de Internet, así es que tenemos avances tecnológicos como 
los e-business y m-business, los cuáles permiten transacciones electrónicas, ya sea 
de productos o servicios, como también de los pagos, intercambios electrónicos, 
administración y promoción vía internet [5]. 
Se puede notar que el negocio actual se centra en la Word Wide Web, pero parte de 
estos también utiliza otros medios como los correos electrónicos [3]. 
2.6.1.Supermercados online en Arequipa  
La ciudad de Arequipa cuenta con diversos supermercados a continuación se 
listarán los más conocidos y visitados. 
a)Supermercado online Tottus: 
Hipermercado Tottus inicia mediante el grupo Falabella el cual ingreso en el año 
2002 al Perú. Su primer establecimiento fue en el centro comercial Mega Plaza, 
desde entonces la cadena comercial se expandió a nivel nacional. Actualmente 
cuenta 58 tiendas en todo el Perú, estando presente “en las regiones de Lima, 
Áncash, Arequipa, Cajamarca, Callao, Huánuco, Ica, La Libertad, Lambayeque, 
Piura, Junín y Ucayali. Su última tienda la abrió en la región Cusco, en mayo del 
2017” [33]. En la Figura 9 podemos observar el logo del supermercado online 
Tottus. 
 





b)Supermercado online Metro: 
Cencosud es una empresa retail dueña de la marca Metro, con 37 años de 
experiencia, “con una cadena de supermercados en Argentina, Brasil, Chile, 
Colombia y Perú” [35]. Lanzo de su página web Metro.pe, el cual permite a los 
clientes comprar productos desde abarrotes hasta electro hogar y tecnología [36]. 
En la Figura 10 podemos observar el logo del supermercado online Metro. 
 
 
Figura 10 Logo de supermercado online Metro [37] 
c)Supermercado online Plaza Vea: 
Plaza Vea nace el 1993 con el nombre de Santa Isabel, diez años después se 
volvió parte del Grupo Intercorp. En el año 2009 fue la primera cadena peruana 
en obtener la certificación internacional del Sistema de Análisis de Peligros y de 
Puntos Críticos de Control (HACCP) para los alimentos frescos. Plaza Vea inicia 
sus operaciones en Arequipa desde el año 2007, cuando se establece en la Av. 
La marina 300 – en el cercado de Arequipa [38]. En la Figura 11 podemos 
observar el logo del supermercado online Plaza Vea. 
 





d)Supermercado online El Super 
El supermercado Arequipeño que nace en 1982, con el nombre de El Super, 
ofrece “productos de abarrotes, artículos de limpieza, primera necesidad y más” 
[40]. En la Figura 12 podemos observar el logo del supermercado online El 
Super. 
 
Figura 12 Logo de supermercado online El Super [34] 
 
e)Supermercado online Franco 
Es una cadena arequipeña de supermercados la cual implemento su página 
online para mostrar sus productos, también brinda el servicio de despachos y 
pedidos delivery [41]. En la Figura 13 podemos observar el logo del 
supermercado online Franco. 
 











ESTADO DEL ARTE 
 
En el siguiente capítulo, se detallan los resúmenes de antecedentes más relevantes para 
poder realizar la investigación, los cuáles nos permitirá profundizar teóricamente nuestro 
modelo, también nos ayudará a comparar diferentes propuestas. 
• Manuel Rivas [43] propone implementar un sistema web opensource desarrollado en PHP 
que permita optimizar los procesos y tener segura la información de un negocio, para 
llevar un control de su información y mejorar el servicio brindado al cliente y un sistema 
Chatbot Messenger que le permitirá a la empresa mantener una comunicación con el 
cliente de una manera rápida, como se observa.en la figura 14. 
 




• Karen Anampa [44] propone implementar un asistente virtual tipo Chatbot, dado que los 
empresarios del mercado textil más grande del Perú necesitan aumentar 
exponencialmente sus ventas, esta herramienta mejorará procesos de venta de los 
empresarios de Gamarra a través de la plataforma de Facebook Messenger, impulsando 
su negocio y ayudándolos a recolectar información con un mejor flujo en el proceso venta. 
En la Figura 15 se observa la arquitectura de la propuesta. 
 
Figura 15 Arquitectura de asistente virtual tipo Chatbot para mejora de  





• William Condori [45] propone implementar un Chatbot de tipo servicio de atención al 
cliente utilizando como interfaz Facebook Messenger para brindar un mejor servicio en la 
atención al cliente. La implementación de un asistente virtual dio como resultado la mejora 
en calidad en cuanto al servicio al cliente en el lugar que se implemento, brindando 
disponibilidad en todo momento, mostrando información necesaria y útil a todos los 
usuarios que deseen consultar información sobre la escuela profesional de Ingenieria de 
Sistemas donde fue aplicada la propuesta. El asistente virtual conto con la arquitectura 
observada en la Figura 16. 
 







• Juan Cobos [46] propone la plataforma de integración de un Chatbot como habilidad de 
un Robot Social, donde reunieron a tres Chatbot con el fin de tener una conversación 
fluida y así el Chatbot propuesto pueda aprender de estos, aumentando su nivel de 
entendimiento y conversaciones fluidas. En la figura 17 se observa la estructura básica 
del Chatbot propuesto. 
 





• Según Caroline Gibu Socia Fundadora y Directora Ejecutiva de Ciudadanos al Día. [47] 
el Minagri propone un servicio de consulta, vía teléfono celular, de precios promedio de 
productos agropecuarios comercializados en los mercados mayoristas de Lima 
Metropolitana y 26 principales ciudades del país. Se accede con una llamada al *343#. El 
objetivo del Datero Agrario es que el productor conozca los precios de comercialización 
al por mayor de su producto para aumentar su capacidad de negociación, como un 
instrumento para consulta de costos referenciales que permite a los fabricantes para 
mejorar su límite de organización en la oferta de sus artículos. En la figura 18 se puede 
observar la arquitectura que el datero agrario uso para su implementación. 
 
Figura 18 Arquitectura MVC [Fuente propia] 





• David Torres, Rodrigo Villegas y Elizabeth Vargas [48] proponen una aplicación web para 
el cálculo de costos gastronómicos, esta empresa espera crear un instrumento que 
permita disminuir hasta el 33% del tiempo invertido en el procedimiento de cálculo de 
costos por parte de estudiosos de la gastronomía. Está a la luz del hecho de que estos 
individuos están centrados en los ejercicios de preparación, y tienen un período breve 
para solicitar planes de gastos y / o buscar fijaciones. En la figura 19 se puede observar 
el mapeo del sitio para el web scraper.  
 





• Adrià Girbés [49] propone un catálogo unificador de la oferta realizada por las tiendas en 
línea de recursos hentai computarizados a través de Scraping . Este catálogo se mantiene 
mediante una etapa que persigue el diseño situado de la administración (SOA). En la 
figura 20 se puede observar la arquitectura para esta propuesta. 
 





• Ram Sharan Chaulagain, Santosh Pandey y Sadhu Ram Basnet, Subarna Shakya [50] 
Proponen la arquitectura de Scraping web basada en la nube capaz de manejar los 
recursos de almacenamiento y computación con elasticidad a pedido utilizando los 
servicios web de Amazon (Elastic Compute Cloud y DynamoDB). Su solución trata de 
abordar el Scraping y la viabilidad de las aplicaciones de big data en una única 
arquitectura basada en la nube para industrias basadas en datos. Ellos determinaron el 
Selenium como una de nuestras herramientas para el Scraping web debido a los 
controladores web que admite, estas simulan a un usuario real que trabaja con un 
navegador. También analizaron la escalabilidad y el rendimiento del Scraping basado en 
la nube propuesto y describieron las ventajas del Scraping basado en la nube propuesto 
frente a otros Scraping basados en la nube [50]. En la figura 21 se puede observar 
arquitectura Scraping basado en la nube. 
 





•Marylin Choque [51], propone un modelo de tecnología cognitiva para mejorar los servicios 
de soporte académico con Chatbot en instituciones universitarias. La investigación se basa 
en la computación cognitiva y adicionar patrones Customer Experience, lo cual tiene como 
objetivo que el estudiante disfrute una mejor interacción, experiencia y satisfacción en su 
universidad. 
En la Figura 22 se puede observar la arquitectura muestra su modelo propuesto que es 
relacionado con la tecnología basado en análisis de datos, “las cuáles permiten el flujo de 
datos con el fin de convertirse en información y posteriormente en conocimiento” [51]. 
 






• Mari Pedreira [3], propone desarrollar un buscador de productos, el cual recomienda la 
mejor oferta de los supermercados que estén registrados en el buscador. El sistema web 
tiene como objetivo brindar la oportunidad economizar tiempo en la búsqueda de un 
producto, para realizar la compra en un solo supermercado el cual posea las mejores 
ofertas. En la figura 23 podemos observar la interfaz de búsqueda de la página lista de 
compra. 
 
Figura 23 Página web lista de compra [3] 
• Arnau Campos [18], propone programa de mensajería instantánea tipo Chatbot, usando 
la interfaz de Telegram que sea capaz de ofrecer la información económica y financiera 
del Ajuntament de Valéncia a la ciudadanía mediante el uso del lenguaje natural, su 
objetivo fue brindar acceso a los datos abiertos publicados por las administraciones 
públicas y a su vez, reducir las barreras con las que se encuentra la ciudadanía al acceder 





Figura 24 Arquitectura del asistente virtual [18] 
• Rocío Santos [52], propone la implementación del prototipo de un sistema recomendador 
de museos para la comunidad y ciudad de Madrid, usando un asistente virtual tipo Chatbot 
que usara el servicio Watson Conversation de IBM para su creación e integración. En la 
Figura 25 se puede observar la arquitectura propuesta del prototipo. 
 





• Eloy González Acedo y Pedro Sánchez Ramírez [53], proponen un asistente virtual de 
tipo Chatbot para la consulta de información de la página web de la facultad, el Chatbot 
contará con la interfaz de la plataforma Telegram que permitirá el acceso seguro y rápido 
a dicha información. En la figura 26 se puede observar la arquitectura de BotMentor. 
 
Figura 26 Arquitectura del BotMentor. [53] 
3.1. Cuadro comparativo de propuestas de Chatbot 
En la Tabla 8, podemos observar la comparación que hicimos de nuestro estado del 
arte con las principales fuentes que nos sirvió para el desarrollo del asistente virtual 
tipo Chatbot, se definieron puntos como: año, origen de la investigación, objetivo, la 
plataforma de mensajería que usó, software de apoyo que uso para el procesamiento 
de lenguaje natural y por último el lenguaje de programación para la conexión de la 





Tabla 8 Cuadro comparativo de estado del arte sobre propuestas de Chatbot 















ESPAÑA      
2017-2018
Desarrollar el prototipo funcional de un 
asistente virtual que sirva para acceder a 
la información económica ofrecida en la 
web y el portal de transparencia del 
Ajuntament de Valéncia.
Telegram Dialogflow MongoDB Phyton
Buitrago Rocío Santos
VALÉNCIA-
ESPAÑA       
2017-2018
Implementación del prototipo de un 
recomendador de museos para la 
comunidad y ciudad de Madrid.
Telegram IBM Watson MongoDB Phyton
Anampa Mesias Karen 
Lidia, Door Matos Christian 
Tadashi, Llamoja Vicente 
Ronny  Felix, Santa Gadea 
Pasco, Maria Pia Lorena
LIMA-PERÚ 
2018
Analizar la viabilidad del plan de negocio 
de un asistente virtual de ventas (Chatbot) 
para empresas del comercio textil al por 





datos  de 
IBM
No usó





Optimizar los procesos internos que se 
desarrollan en la empresa y mejorar la 
atención a los clientes con una 
comunicación automatizada, con una 
herramienta web y un sistema chatbot.
Facebook 
Messenger
Dialogflow No usó No usó




Desarrollar un asistente virtual para la 
plataforma Facebook Messenger para 
mejorar el servicio de atención al cliente 












3.2.Cuadro comparativo de propuestas de extracción de datos 
En la Tabla 9, podemos observar la comparación que hicimos de nuestro estado del 
arte con las principales fuentes que nos sirvió para determinar que herramientas vamos 
a usar para la extracción datos de los supermercados online, se definieron puntos 
como: autor, año, origen, objetivo de la investigación y herramientas para extracción de 
datos. 
Tabla 9 Cuadro comparativo de estado del arte sobre propuestas de extracción de datos 












ESPAÑA          
2017 - 2018
Proponer un catálogo 
unificador de la oferta 
realizada por las tiendas 
en linea de recursos hentai 
computarizados a través 
de scraping.
Python
Beautiful    
Soup 4
MariaDB
TAIWAN - TAIPEI 
2017
Proponer una Aplicación 








Lalitpur - Nepal    
2017
Proponer extracción web 
en la nube para 



















En el siguiente capítulo, se detalla el tipo de investigación que se está realizando en la 
presente investigación como variables e indicadores, también se definirán el lugar donde 
se realizará la investigación y la muestra que se tomará para evaluar el funcionamiento del 
modelo y su validación. 
4.1. Método y técnica 
4.1.1.Método de PLN y extracción de datos 
• Método de reconocimiento de nombres de entidades no anidados 
Inicia cuando la oración se procesa y se obtiene una secuencia de frases. Las 
frases en esta secuencia se consideran las candidatas a ser nombres de 
entidades. El segundo paso consiste en clasificar dicha secuencia de frases 
candidatas [16]. El flujo de trabajo de este método se puede observar en la 
Figura 27. 
 




•Método de extracción de datos 
El método de extracción de datos que se aplicará serán los pasos de la técnica 












Figura 28 Pasos de técnica Web Scraping  
Fuente: Creación propia 
4.1.2.Técnica de PLN y extracción de datos 
La técnica que aplicamos para el PLN: 
• Interfaces en lenguaje natural: Son aplicaciones que se basan en comunicar a 
una persona con una máquina aplicando lenguaje natural, en el cual la persona 
envía intenciones que son órdenes y la máquina debe  
ejecutarlos [18]. 
La técnica que aplicamos para la extracción de datos  
• Web Scraping: Conociendo la estructura de un sitio web o permitiendo al 
usuario indicar los campos de información que requiere, podemos emplear una 
cantidad de aplicaciones diseñadas con algoritmos que permiten recolectar 
información [29]. 
  
Interacción con el sitio 
Web.
Soporte para la generación 








4.2.Tipo de investigación 
La investigación para realizar es de tipo aplicada, ya que se emplearán los 
conocimientos teóricos alcanzados durante todo el proceso de investigación y los años 
de estudios universitarios, los cuáles aplicaremos para la implementación de nuestro 
modelo de búsqueda de productos alimenticios de la categoría abarrotes, el cual 
permitirá resolver problemas en el tiempo que demanda el consumidor en la búsqueda 
de un producto, mediante el uso de nuevas tecnologías como Chatbot y extracción de 
datos con Web Scraping. 
 
4.3.Nivel de investigación 
El nivel de investigación es correlacional y descriptiva, debido a que se observará la 
relación del uso de la extracción de datos con Web Scraping y el uso de un asistente 
virtual tipo Chatbot para la búsqueda de productos antes y después de usar el modelo, 
como ayuda para el ahorro del tiempo en la elección de un producto. Se comprobará 
la pregunta de investigación empleando un cuestionario a nuestra muestra. 
 
4.4.Diseño de la investigación 
La presente investigación cuenta con un diseño experimental por qué realizaremos 
pruebas tomando una muestra de personas que compran en supermercados de 
Arequipa, las cuáles interactuarán con el modelo para así medir la satisfacción del 
servicio y el tiempo de búsqueda de productos en supermercados online, la 
investigación contará con validez interna y los grupos serán equivalentes los cuáles 
serán seleccionados al azar, la investigación contará con pruebas de pre y post, el tipo 
de manipulación de variables será más de 2 grados porque utilizaremos más de una 





4.4.1.Estudio de caso 
Se realizó un modelo de búsqueda de productos alimenticios en supermercados 
online categoría abarrotes, para reducir el tiempo en la consulta de un producto, 
la presente investigación será realizada en Arequipa, usando 2 páginas de 
supermercados online los cuáles serán Metro y Tottus. 
4.4.2.Población 
Para la presente investigación, como población se ha considerado a todas las 
personas de la ciudad de Arequipa que compran en supermercados. 
4.4.3.Muestra 
De acuerdo con nuestra población la muestra es de tipo no probabilística ya que 
la técnica de muestreo será por conveniencia por temas costo y facilidad [54], 
por lo cual se escogieron 32 personas que realizan sus compras en 
supermercados de la ciudad de Arequipa. 
4.4.4.Técnicas de observación e instrumentos de colecta de datos 
Como técnica usaremos la encuesta y como instrumento el cuestionario que será 
implementado en la plataforma de Google Forms, el cual se puede observar en 
el siguiente enlace. Donde se validará la funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, la 
calidad de servicio y el nivel de aprobación del cliente, esta encuesta será 
realizada a las personas de nuestra muestra. Esto significa que después de 
implementar las funcionalidades, distintos compradores probarán el modelo, y de 
la retroalimentación que estos aporten se continuará en la iteración hasta que 
haya un alto grado de satisfacción. 
 
4.5.Operacionalización de variables  
Tenemos las siguientes variables: 
-Variable Independiente: Modelo de búsqueda de información. 




4.5.1. Variable independiente  
En la Tabla 10 podemos observar la variable independiente donde se listarán los 
indicadores que serán los requisitos no funcionales del sistema, también se 
listaron los subindicadores. 
Tabla 10 Operacionalización de variable independiente 
Fuente: Creación propia 
 
4.5.2.Variable dependiente  
En la Tabla 11 podemos observar la variable dependiente junto con su nivel de 
medición que es ordinal ya que se medirá la cualidad del servicio que se brindara 
mediante el asistente virtual tipo Chatbot, también se listarán los indicadores y 
subindicadores. 
Tabla 11 Operacionalización de variable dependiente 












DESARROLLO DE PROPUESTA 
 
En el siguiente capítulo, se detalla la propuesta, arquitectura, diagramas que se elaboraron 
para el modelo propuesto, así mismo se muestra la documentación de la metodología ágil 
que se aplicó en la presente investigación. 
5.1.Modelo propuesto 
Luego de analizar las principales propuestas del estado del arte, se compararon sus 
arquitecturas, implementación y uso de herramientas las cuáles podemos observar en 
las tablas 8 y 9 del estado el arte. En la Tabla 12 presentamos nuestra propuesta, donde 
definimos las herramientas para nuestra propuesta, la cual implementa un modelo que 
combina ambos tipos de investigación que son: creación de un asistente virtual tipo 
Chatbot y Extracción de datos con Web Scraping, las herramientas que se usaron para 
nuestra propuesta son Open Source, como el lenguaje de programación Phyton, 
también se usaron nuevas tecnologías basadas en la nube como: Dialogflow y Firebase. 





Tabla 12 Características de herramientas usadas para nuestra propuesta 
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Se propuso, un modelo de búsqueda utilizando asistente virtual de tipo Chatbot y 
extracción de datos con Web Scraping, el cual combina diferentes arquitecturas por 
cada tecnología investigada. 
Nuestro modelo de búsqueda consta de las siguientes capas que se ven reflejadas en 
la Figura 29. 
• Capa de presentación 
En esta capa se usará como interfaz Facebook Messenger para la interacción con el 
usuario, donde este podrá usar el Chatbot desde cualquier dispositivo que se conecte 
a Internet, solo debe contar con una cuenta de Facebook para poder realizar la 
consulta. Esta capa se conectará con la capa de servicio de NLP, donde se encuentra 
Dialogflow. 
• Capa de servicio de NLP 
Para esta capa se está trabajando con Dialogflow que es una herramienta de creación 
de Chatbot capaz de entender el lenguaje natural, el cual pertenece a Google, en esta 
capa crearemos todas nuestras intenciones, entidades, respuestas, todo esto para 
analizar la información del usuario y responder a sus solicitudes, aquí se creará el 
catálogo de productos el cual será consultado por el usuario. En esta capa también 
se realizará la conexión a la base de datos no relacional Firebase y la integración con 
Facebook, la cual nos pedirá un Page Access Token que se obtiene de la página 
Facebook Developers y un Verify Token que ingresará el usuario de forma libre, este 
servirá para verificar la conexión con el Webhook de la aplicación de Facebook [20]. 
• Capa de servicio de datos:  
Para esta capa se está trabajando con la base de datos no relacional Firebase la, 
para almacenar y sincronizar en tiempo real en la nube, en la cual se almacenarán 
todos los datos que fueron extraídos por el sistema de Web Scraping de los 




• Capa de Web Scraping. 
En esta capa se realizará la extracción de datos con la técnica Web Scraping, donde 
se desarrolló con Python y la librería del Selenium, que es un medio de pruebas de 
software y simulaciones para páginas web, estos datos serán almacenados en una 






Figura 29 Arquitectura del modelo propuesto 







5.3. Metodología ágil para el desarrollo de software  
La metodología que más se adapta a las necesidades de nuestra propuesta, es del 
tipo ágil que será administrado bajo la terminología de Scrum. 
Se eligió esta metodología ya que es más flexible, el cual permite la generación de 
iteraciones para cada sprint programado para hacer cada vez más funcional al Chatbot, 
también nos ayudara a corregir errores antes de pasar a la siguiente funcionalidad. Se 
definirá los requisitos del proyecto creando nuestro Backlog para luego ser particionado 
en Sprints donde las reuniones serán diarias y los entregables del Sprints de forma 
semanal [55], como se puede observar en la Figura 30. 
 
Figura 30 Metodología ágil 
Fuente: Creación propia 
 
Para validar que la metodología ágil se aplicó en esta investigación, se usó el software 
de apoyo Trello, donde creamos tres listas las cuáles fueron llamadas: “Por hacer”, 
“Haciendo” y “Hecho” en el cual definimos nuestras tareas, roles y fechas de acuerdo 
con nuestro product backlog para cumplir con los tiempos estimados. En la Figura 31 
podemos observar el tablero Trello con las tareas completadas en los tres sprint para 





 Figura 31 Tablero Trello 
Fuente: Creación propia 
5.3.1. Planificación inicial o sprint 0 
En este sprint se definirá el objetivo del trabajo que realizaremos, también se 
elegirán las herramientas que vamos a usar y definiremos los roles del equipo de 
trabajo [55]. Este sprint tendrá la siguiente estructura: 
 Técnicas e instrumentos 
Las técnicas e instrumentos nos ayudarán para recolectar la información y dar 





• Técnicas:  
La técnica la utilizaremos para la recolección de información relacionada con 
el tema de estudio [55]. 
• Instrumentos:  
Son los medios físicos y digitales para almacenar o registrar la información 
[55]. Se estimará el tiempo para el cronograma de actividades, el cual deberá 
ser cumplido por los autores de la presente investigación. Se utilizará 
materiales de escritorio, equipos de cómputo y servicios de electricidad e 
internet para estos equipos. Se usará software de apoyo para el análisis, 
diseño, desarrollo y pruebas del modelo propuesto. 
 Roles de Scrum 
En la Tabla 13, se listará los roles de nuestra investigación basado en la 
metodología Scrum, así mismo se describirá la persona a cargo y las actividades 
que realizará. 
Tabla 13 Roles de Scrum 





Este rol será llevado a cabo por las personas que realizaron la siguiente 
investigación: Julissa Huaman Hilari y Madelin Quispe Ramos. 
El rol del Product Owner comunica los requerimientos al equipo Scrum, 
cumpliendo las siguientes actividades 
➢ Elaboración del Product Backlog. 
➢ Recolectar los requerimientos o historias de los procesos actuales en la 
  elección de un producto por parte del usuario. 
➢ Priorizar y definir los criterios de aceptación. 







➢ Determinar las características funcionales de alto y bajo nivel en donde 
se   implementará el modelo propuesto. 
Scrum 
Máster 
Este rol será llevado a cabo por el asesor M.C. Jhon Edilberto Monroy 
Barrios. 
El Scrum Máster asegura un ambiente laboral adecuado al equipo Scrum, 
con el objetivo de alcanzar una máxima productividad a lo largo del 
desarrollo del proyecto, el cual realizará las siguientes actividades: 
- Asegurar que el desarrollo del modelo propuesto sea completado 
  de manera exitosa. 
- Detectar y facilitar la eliminación de problemas que puedan presentarse 
  en el desarrollo del proyecto. 
- Monitorear el correcto empleo y evolución de Scrum. 
Equipo de 
Desarrollo 
Este rol será llevado a cabo por las personas que realizaron la siguiente 
investigación: Julissa Huaman Hilari y Madelin Quispe Ramos. 
El rol del equipo de desarrollo en Scrum es auto organizado. Es el mismo 
equipo quien determina la forma de trabajar y resolver el problema. El 
equipo estará conformado por las autoras de esta investigación, las cuáles 
organizarán la construcción del modelo de la siguiente manera: 
- Evaluación de la estructura HTML de las páginas a extraer. 
- Desarrollo de sistema de Web Scraping en Python.  
- Creación de Chatbot en Dialogflow y conexión con la base de datos  
  Firebase. 
- Integración de Chatbot con Facebook Messenger. 





 Product Backlog 
Es una lista donde se prioriza las historias de usuario, funcionalidades que el 
cliente necesita, descritas usando la terminología del cliente [55]. 
El Product Backlog cuenta con tres Sprints, que a su vez tienen funcionalidades 
por cada Sprints, dentro de las funcionalidades contiene tareas diarias con un 
tiempo de 4 horas, donde están designadas a un responsable que deberá cumplir 
las horas programadas. La evidencia de estas actividades se encuentra en la 
tabla que se adjunta en el Anexo 4. 
 Sprint Backlog 
Es un conjunto de historias seleccionadas del Product Backlog, que cumplan una 
funcionalidad para trabajar en ellas durante un sprint, aquí se definen las tareas 
que se realizarán para crear un incremento funcional de la aplicación [55]. En la 
Tabla 14 observamos un resumen del Sprint Backlog que cuenta con 3 sprint y 5 
historias de usuario. 
Tabla 14 Sprint Backlog 
Fuente: Creación propia 
 
SPRINT BACKLOG 
Sprint 1 HU 1 Gestión de extracción de datos de supermercados Metro y Tottus 
Sprint 2 
HU 2 Integración con Facebook Messenger. 
HU 3 
Creación y configuración del agente (subcategoría café, cereales, 
mermeladas y azúcar). 
Creación y administración del fulfillment. 
Sprint 3 
HU 4 Creación y configuración de agente (por subcategorías) 




 Cronograma de actividades 
La presente investigación contará con una duración de 7 meses, como se 
muestra en la Tabla 15, también se definen las actividades con el tiempo y fechas 






Tabla 15 Cronograma de actividades 




















 Presupuesto del proyecto 
El financiamiento de esta investigación será por fondos propios de los 
investigadores. 
• Requerimiento de software 
El software utilizado para el desarrollo de la presente investigación será libre, 
así que no se contemplará ningún costo, en la Tabla 16 podemos observar el 
software de apoyo que se usará en la implementación del modelo. 
Tabla 16 Software de apoyo 





Firebase  Base de datos en la nube no relacional. 
Dialogflow 
Herramienta en la nube para desarrollo de Chatbot capaz de entender 
el lenguaje natural. 
Facebook 
Developers 
Plataforma de Facebook para desarrolladores. 
Trello (versión 
gratuita) 
Software de aplicación web que permite administrar proyectos, 
mediante una pizarra de tareas para dar seguimiento a las actividades 
seleccionadas en un Sprint. 
Python 
Lenguaje de programación orientada a objetos, programación 
imperativa y programación funcional.  
Star UML 
(versión prueba) 
Es una herramienta para moldeamiento en los estándares UML, 
permite representar, detallar, construir y documentar un sistema. 
Botsociety 
(versión prueba) 
Es una herramienta web para diseñar Chatbot. 






• Requerimiento de hardware 
En la Tabla 17 se listan los recursos que usaremos para desarrollar nuestro 
proyecto.  
Tabla 17 Requerimiento de hardware  
Fuente: Creación propia 
 
 Modelado del proyecto 
En el modelado del proyecto se graficará la funcionalidad del modelo propuesto 
en distintos diagramas, como diagramas de casos de uso, actividades, 
despliegue, componentes y secuencia. 
I. Diagrama de casos de uso 
• Diagrama de caso de uso consultar producto 
En la Figura 32 podemos observar el caso de uso donde el actor Usuario 
puede realizar la consulta de productos previamente consultando la marca 
o los productos sugeridos, por otro lado, el actor Dialogflow procesa el texto 
del producto consultado y luego envía una respuesta. 
 
Figura 32 Diagrama de casos de uso consultar producto  
Fuente: Creación propia 
 




EQUIPOS 2 equipos Laptop S/. 2500.00 S/. 5000.00 




• Diagrama de caso de uso consultar información del Chatbot 
En la Figura 33 podemos observar el caso de uso de consultar información 
sobre el Chatbot, donde se muestra una breve introducción de las 
funcionalidades del Chatbot. 
 
Figura 33 Diagrama de casos de uso consultar información del Chatbot 
Fuente: Creación propia 
 
• Diagrama de caso de uso extraer información 
En la Figura 34 podemos observar el caso de uso extraer información, donde 
se extrae información de los supermercados online Metro y Tottus. 
 
Figura 34 Diagrama de casos de uso extraer información  
Fuente: Creación propia 
 
II. Diagrama de actividades 
• Diagrama de actividades: Consultar producto 





Figura 35 Diagrama de actividades – Consultar producto 








• Diagrama de actividades: Extracción de datos 
En la figura 36 se puede observar el flujo de actividades de extracción de datos. 
 
 
Figura 36 Diagrama de actividades – Extracción de datos 








III. Diagrama de despliegue 
En la figura 37 se puede observar el diagrama de despliegue donde se muestran en nodos los elementos y artefactos del software. 
 
Figura 37 Diagrama de despliegue 




IV. Diagrama de componentes  
En la Figura 38 se muestran los componentes del modelo propuesto que hay en cada capa y sus dependencias. 
 
Figura 38 Diagrama de componentes 





V. Diagrama de secuencia 
En la Figura 39 se muestra el diagrama de secuencia buscar servicio del 
Chatbot. 
 
Figura 39 Diagrama de secuencia buscar servicio del Chatbot 
Fuente: Creación propia 
 
En la Figura 40 se muestra el diagrama de secuencia del caso de uso 
extracción de datos. 
 
Figura 40 Diagrama de secuencia extracción de datos 






En la Figura 41 se muestra el diagrama de secuencia consultar producto. 
 
 Figura 41 Diagrama de secuencia consultar producto  






En la Figura 42 se puede observar el 
mensaje de inicio del Chatbot, al momento 
de seleccionar el botón Empezar que llama 
a un evento en Dialogflow para mostrar un 
menú. 
En la Figura 43 se puede observar el menú 
de inicio del Chatbot, donde nos explica 
brevemente de que trata el Chatbot y nos 
muestra el menú de opciones. 
  
Figura 42 Mockup botón empezar 
Fuente: Creación Propia 
Figura 43 Mockup mensaje de bienvenida 





En la Figura 44 se puede observar que en 
la opción productos sugeridos nos muestra 
botones de productos de la categoría 
abarrotes, al momento de escoger el 
producto aceite mostrará botones filtrados 
por marca. 
En la Figura 45 se puede observar el 
catálogo de productos en los 
supermercados Metro y Tottus por 
separado, para que así los usuarios 
puedan comparar los productos. 
  
Figura 44 Mockup filtrado de botones por 
productos y por marca. 
Fuente: Creación Propia 
Figura 45 Mockup catálogo de Aceite 
primor 






En la Figura 46 se puede observar el 
siguiente mensaje: “desea buscar de 
nuevo”, si la respuesta es SI, mostrará el 
menú y podrás seleccionar la opción de 
Consultar producto. 
En la Figura 47 se puede observar al 
seleccionar la segunda opción Consultar 
producto, permitirá escribir el producto que 
se desea buscar, para luego filtrarlo por 
marca. 
  
Figura 46 Mockup seleccionar opción 
Consultar producto 
Fuente: Creación Propia 
Figura 47 Mockup botón consultar 
producto 






En la Figura 48 se puede observar un 
enlace donde el usuario podrá resolver 
una encuesta que permitirá medir nuestro 
instrumento. 
En la Figura 49 se puede observar la 
encuesta, que contiene 13 preguntas para 
medir nuestro instrumento. 
  
Figura 48 Mockup botón resolver 
encuesta 
Fuente: Creación Propia 
 
Figura 49 Mockup de encuesta 






En la Figura 50 se puede observar 
nuevamente el menú donde se eligió la 
opción “Acerca de mí” la cual muestra el 
servicio que brinda el asistente virtual tipo 
Chatbot. 
En la Figura 51 se puede observar el 
mensaje “Regresar al menú”. 
 
 
Figura 50 Mockup botón acerca de mí 
Fuente: Creación Propia  
Figura 51 Mockup del botón regresar al 
menú 






5.3.2. Sprint 1 
El sprint 1 tuvo una duración de 4 semanas donde se trabajaron 16 días, el total 
horas trabajadas fueron de 128 como se puede observar en la Tabla 18: 
Tabla 18 Planificación de sprint 1  
Fuente: Creación propia 
 
En la figura 52 se muestra el diagrama de quemado que es una representación 
gráfica del trabajo que se realizó en el tiempo de duración del sprint 1, en el eje 
X se muestran los días trabajados y en el eje Y las horas trabajadas. 
 
Figura 52 Diagrama de quemado del Sprint 1 











Días laborables por semana: 4
Duración (días): 16
EQUIPO
Número de personas: 2
Tiempo disponible por persona (horas): 4



































El sprint 1 está conformado por una historia de usuario la cual cuenta con una 
funcionalidad llamada gestión de extracción de datos de supermercados Metro y 
Tottus. 
I. Extracción de datos para la página Metro 
Para esta funcionalidad seguiremos los siguientes pasos del método 
mencionado en la figura 28. 
1) Interacción con el sitio Web 
El primer paso será la interacción con el sitio web que vamos a extraer, 
analizaremos la página online Metro. Como se puede observar en la Figura 53, 
la página cuenta con un menú lateral donde encontramos todos los productos 
de la categoría abarrotes, los cuáles están clasificados por marcas y sub 
categorías, la siguiente URL https://www.metro.pe/abarrotes nos direcciona a 
la categoría abarrotes del supermercado online Metro. 
 





2)Soporte para la generación y ejecución del contenedor 
➢Se analizó y extrajo el HTML de la página online Metro, como están 
conformadas las etiquetas y las clases, así mismo observaremos si los 
productos de la página online tienen arquitecturas iguales en cada contenedor. 
En la estructura de la página encontramos distintas etiquetas como: <div>, 
<script>, <a>, <li>, entre otros, como se observa en el siguiente fragmento de 
código HTML de la página de Metro. 
 
La mayoría de las etiquetas cuenta con un identificador que puede ser “class” 
o “id”, como se puede observar en la siguiente línea de código <div 
class="product-item__data", donde “product-item__data” es el identificador de 
la etiqueta <div>.  
 Al analizar la página se puede observar que la etiqueta <img> que contiene el 
atributo “src” no cuenta con identificadores únicos como podemos ver en la 
siguiente línea de código, dificultando así la extracción.  
 
En la Figura 54 podemos observar la estructura HTML del producto atún donde 
encontramos la etiqueta <img>. 
 
<div class="product-item__data" style="display: none"> 
<div class="product-item__data--product"> 























Luego del análisis, seleccionamos que partes de la página queremos extraer: 
nombre del producto, precio, marca, URL del menú por cada producto, URL de 
la imagen y producto, luego identificamos cuáles son sus etiquetas. Como se 
observa en la Figura 55, encontramos el nombre del producto en la etiqueta 
<a> donde usaremos de identificador la clase “product-item_name”, la marca 
la encontramos en la etiqueta <div> donde usaremos de identificador la clase 
“product-item_brand”, el precio se encuentra en la etiqueta <span> donde 
usaremos como identificador la clase “product-prices__value product-
prices__value--best-price”, el URL del producto lo encontramos en la segunda 
etiqueta <a> donde usaremos como identificador la clase “product-
item__image-URL” y por  último el URL de la imagen se encuentra en la 
etiqueta <img> que al no contar con una clase tenemos que realizar una 
búsqueda en una secuencia de etiquetas la cuáles son: <div> y <a> usando 
sus clases como identificador, hasta llegar a la etiqueta <img> para obtener el 





Figura 55 Selección de etiquetas a extraer de la página Metro 





➢Una vez identificadas las etiquetas a extraer empezamos a codificar en el 
lenguaje de programación Python, donde usaremos las siguientes librerías:  
 
Para esto previamente instalamos Selenium el cual nos permitirá extraer la 
información de las páginas online. En un inicio se pensaba trabajar con 
Beautiful Soup, pero según la estructura HTML de las páginas online se 
necesitaba la funcionalidad “Page_Down” la cual permite usar el scroll de una 
página online. Beautiful Soup no contaba con esta funcionalidad y a la vez se 
identificó conflictos con Firebase al almacenar los datos.  
 
También es necesario instalar Firebase que permitirá el almacenamiento de 
nuestros datos extraídos, el método <FirebaseApplication> nos pedirá la ruta 
de conexión a la base de datos como parámetro, la cual será obtenida de 
Firebase. 
 
➢Luego ingresamos el URL de la página que queremos extraer en la siguiente 
variable <URL = "https://www.metro.pe/abarrotes" / browser.get(url)>, Selenium 
permite simular la navegación de la página ingresada abriendo el navegador 
import time 
from selenium.webdriver import ActionChains 
from selenium.webdriver.common.keys import Keys 
from array import array 
from selenium import webdriver 
from firebase import firebase 
bajar_paginas = 80  
    elem = browser.find_element_by_tag_name("body")  
    while bajar_paginas:  
        elem.send_keys(Keys.PAGE_DOWN) 
        time.sleep(0.01) 
        bajar_paginas-=1 
firebase = 
firebase.FirebaseApplication('https://botmarket11.firebaseio.




Firefox como se puede observar en la siguiente línea de código: <Firefox 
browser = webdriver.Firefox()>. 
 
➢En la interacción con el sitio Web, se observó que la página metro cuenta con 
un menú desplegable donde encontramos cada producto con sus respectivas 
marcas, se determinó que se extraerá el producto por cada marca para que 
nuestra base de datos se almacene de manera ordenada, en la Figura 56 
podemos observar que el producto Arroz cuenta con distintas marcas. 
 
Figura 56 Producto arroz y sus marcas [35] 
 
Se observó que al seleccionar cada marca del producto se actualiza el URL de 
la página, en la Figura 57 se puede observar que el URL del producto arroz es 
<https://www.metro.pe/abarrotes/arroz?PS=18>, pero al momento de 
seleccionar una marca el URL se actualiza adicionando un código el cual es el 
siguiente: < &filters=fq=B:204> ,como se puede observar en la Figura 55. 
browser = webdriver.Firefox()  






Figura 57 URL del producto arroz costeño [35] 
 
➢Para extraer el código de cada marca, se observó que cuenta con un 
identificador único el cual es <class="multi-search-checkbox"> que se 
encuentra dentro de la etiqueta <input>, de esta etiqueta se extraerá el atributo 
<rel> el cual contiene el código que se usará para concatenar con el URL del 
producto. Esto nos servirá para obtener los URLs de los productos por marca, 
para que Selenium pueda ingresar de manera automatizada al menú 
desplegable. En la siguiente línea de código estamos creando un bucle For, 
para extraer el código de cada marca el cual será almacenado uno por uno al 
“array” < almacenarURLs_marca>, la variable < menu_producto_marca> 
obtendrá la información del atributo <rel>. 
 
almacenarLinks_marca = [] 
for posicion_menu_productos in menu_producto_marca:  
        menu_producto_marca = 
posicion_menu_productos.get_attribute("rel") 




➢Para extraer cada URL de producto, se determinó que cada producto cuenta 
con un identificador único llamado <class='abarrotes even'> el cual usaremos 
para extraer el URL de cada producto y lo almacenaremos en la variable 
<menu_producto> como se puede observar en la siguiente línea de código. 
 
➢Para crear el URL del producto por cada marca se concatenan las variables 
< url_Producto+filte+almacenarURLs_marca> los cuáles fueron extraídos 
anteriormente, este URL generado será almacenado en la variable 
<URLProductoMarca > el cual sera iniciado con el método get que actualizará 
cada una de las páginas por cada producto y marca, para poder ingresar al 
menú desplegable de los productos  de manera automatizada.
 
➢Usaremos el método <find_elements_by_class_name> el cual permitirá 
extraer los datos seleccionados según la clase de las etiquetas. Por ejemplo, 
para extraer el nombre del producto creamos la variable <nombre_metro>, 
donde el identificador<product-item__name> se usará como parámetro en el 
método <find_elements_by_class_name>, cabe resaltar que este atributo solo 






for e in range(len(almacenarLinks_marca)):  
 URLProductoMarca=url_Producto+filte+almacenarLinks_marca[e]  
 browser.get(URLProductoMarca) 
    nombre_metro = 
browser.find_elements_by_class_name('product-item__name')  
    marca_metro = 
browser.find_elements_by_class_name('product-item__brand') 
    precio_metro = 
browser.find_elements_by_class_name('product-prices__value--
best-price') 






Para extraer la URL de la imagen debemos usar el método < 
find_elements_by_xpath> el cual nos permite buscar en un árbol de nodos de 




En este paso se realiza la transformación de los datos extraídos, iniciamos 
con un for repetitivo para tomar el valor según la cantidad de productos que 
hay en la página mediante la variable “nombre_metro” que fue extraída 
anteriormente, el for repetitivo los podemos observar en la siguiente línea de 
código: 
 
La variable <nombre_metro> la convertiremos en texto y le quitaremos el signo 
de puntuación, el porcentaje lo reemplazaremos por otra variable y por último 
convertimos a minúscula, todo esto dentro del for. 
 
La variable <marca_metro> la convertiremos en texto, minúsculas, le 
quitaremos los signos de puntuación y tildes, todo esto dentro del “for”. 
 




for nro_vuelta in range(len(nombre_metro)) 
nombre = nombre_metro[nro_vuelta].text   
     nombre_producto= nombre.replace(".", "") 
     titulo= nombre_producto.replace("%", "x100to") 
     titulo = titulo.lower() 
 
marca = marca_metro[nro_vuelta].text.lower()  
     marca0= marca.replace(".", "") 
     marca0= marca0.replace("á", "a") 
     marca0= marca0.replace("é", "e") 
     marca0= marca0.replace("í", "i") 
     marca0= marca0.replace("ó", "o") 




La variable <nombre_metro> fue asignada a la variable <titulo>, en la cual 
mediante el siguiente for se extraerá solo la primera palabra y así mismo se 
quitará las tildes. 
 
 
El código completo del Web Scraping para la página metro lo podemos 
encontrar en el Anexo 5. 
5) Provisión 
Luego de transformar nuestros datos extraídos nos preparamos para el 
almacenamiento en nuestra base de datos Firebase, donde realizaremos la 
conexión con la siguiente línea de código < firebase = firebase. 
FirebaseApplication('https://botmarket11.firebaseio.com/', None)>, donde 
ingresamos la ruta que genera Firebase al crear nuestra base de datos. 
En la figura 58 podemos observar la base de datos creada en Firebase y la 
ruta que nos genera para realizar la conexión. 
 
Figura 58 Ruta de conexión de la base de datos Firebase  
Fuente: Creación propia 
 
     for x in titulo: 
        if (x == " "):   
           break; 
        if (x == "á"): 
             x="a"; 
        if (x == "é"): 
             x="e"; 
        if (x == "í"): 
             x="i"; 
        if (x == "ó"): 
             x="o"; 
        if (x == "ú"): 




Una vez realizada la transformación de los datos que deseamos almacenar 
preparamos la estructura de como se creará la base de datos, declaramos la 
variable “data” donde crearemos los campos de nuestras tablas los cuáles 
serán: ‘Name’, 'marc', 'preci', 'URL', 'foto', 'supermercado' y les asignaremos 
las variables previamente extraídas y transformadas, como se puede 
observar en las siguientes líneas de código. 
 
 
Para la inserción en la base de datos usaremos el método “post” y para 
actualizar el método “put”, es necesario usar los dos métodos juntos ya que 
el método “post” genera un ID aleatorio por defecto en cada tabla, lo que hará 
el método “put” es actualizar el “id” por la variable “nro_vuelta” que fue creada 
con anterioridad en el “for” que se encuentra en la transformación, < Metro3> 
será el nombre de la tabla, se hará un salto de línea con el caracter “/”, la 
siguiente línea de la tabla será creada con la siguiente línea de código < 
primerapalabra.upper() +" "+ marca0.upper()> donde estamos concatenando 
la primera palabra del nombre del producto < primerapalabra> y el nombre de 
la marca < marca0> previamente convertidas en mayúsculas, nuevamente 
usaremos el caracter “/” para dar un salto de línea donde se creará el “id” de 
la tabla como se puede observar en la siguiente línea de código:  
< str(nro_vuelta+1)> donde “str” convertirá en cadena el id que se está 
creando, por último se colocará la información de la tabla que fue asignada 
en la variable “data” en la siguiente línea después del “id”.   
    data = {'Name': nombre_producto 
            'marc': marca0 
            'preci': precio_metro[nro_vuelta].text 
            'link': url[nro_vuelta],  
            'foto': foto[nro_vuelta], 






La estructura de la base de datos quedaría de la siguiente manera, como se 
puede observar en la Figura 59. 
  
result = firebase.post('/Metro3/'+ primerapalabra.upper() 
+" "+ marca0.upper()+'/'+ str(nro_vuelta+1) , data)   
result = firebase.put('/Metro3/'+ primerapalabra.upper() 





Figura 59 Ruta de conexión de la base de datos Firebase  




II. Extracción de datos para la página Tottus 
Para realizar esta funcionalidad se cumplirán los siguientes pasos de nuestro 
método para extracción de datos. 
1)Interacción con el sitio Web 
El primer paso será la interacción con el sitio web que vamos a extraer, 
analizaremos la página online Tottus.  
Como se puede observar en la Figura 60, la página cuenta con un menú lateral 
donde encontramos todos los productos de la categoría abarrotes, los cuales 
están clasificados por marcas y sub categorías, la siguiente URL 
 https://www.tottus.com.pe/tottus/browse/Abarrotes/1 nos direcciona a la 
categoría abarrotes del supermercado online Tottus. 
 





2)Soporte para la generación y ejecución del contenedor 
➢Se analizó y extrajo el HTML de la página online Tottus, se observó como 
están conformadas las etiquetas y las clases, así mismo observaremos si los 
productos de la página online tienen arquitecturas iguales en cada contenedor. 
En la estructura de la página encontramos distintas etiquetas como:  <div>, <li> 
entre otros, como se observa en el siguiente fragmento de código HTML de la 
página de Metro, a comparación con la página Metro, la mayoría de las 
etiquetas no cuenta con un identificador que puede ser “class” o “id” lo cual 
dificulta la extracción. 
 
<div id="collapseFourCategoría" class="panel-collapse 
collapse in" aria-labelledby="headingFourCategoría"> 


































Al analizar la página se puede observar que la etiqueta <a> que contiene el 
atributo “href” o el texto “Arroz”, no cuenta con identificadores únicos como 
podemos ver en la siguiente línea de código, dificultando la extracción.  
 
En la Figura 61 podemos observar la estructura HTML del producto quinua , de 
donde queremos extraer la URL de la imagen, esta URL se encuentra en la 














➢Luego del análisis de la estructura HTML, seleccionamos que partes de la 
página queremos extraer: nombre del producto, precio, marca, gramos, URL 
del menú por cada producto, URL de la imagen y producto, luego identificamos 
cuáles son sus etiquetas. En la Figura 62 podemos observar la estructura HTML 
de cada parte de la página que deseamos extraer, si nos fijamos en el precio 
del producto se encuentra en la etiqueta <span class="">S/ 23.10</span>, que 
al no contar con un identificador tenemos que realizar una búsqueda en una 
secuencia de etiquetas la cuáles son: <div> que cuenta con el identificador 
<class="prices"> y <span> que cuenta con el identificador <class="active-
price">, los cuáles usaremos hasta llegar a la etiqueta < span > que contiene el 
precio del producto, de la misma forma trabajaremos para extraer, la marca, 
nombre del producto, URL de la imagen y producto, a excepción de los gramos 
ya que se encuentra dentro de la etiqueta <div> que si cuenta con un 






Figura 62 Selección de etiquetas a extraer de la página Tottus 
Fuente: Creación propia 
 
➢En la Figura 63 podemos observar que el producto Aceite cuenta con distintas 
marcas, para poder extraer las etiquetas seleccionadas, primero tenemos que 
automatizar el ingreso a cada producto filtrado por marca y recién realizar la 





Figura 63 Producto arroz y sus marcas 
Fuente: Creación Propia 
 
Se observó que al seleccionar cada marca del producto se actualiza el URL de 
la página, en la Figura 63 se puede observar que el URL del producto aceite es 
< https://www.tottus.com.pe/tottus/browse/Aceites/1.01>, pero al momento de 
seleccionar una marca el URL se actualiza adicionando un código el cual es el 





Figura 64 URL del producto aceite Tottus 
Fuente: Creación Propia 
 
➢Como se observa en la Figura 65, al buscar la estructura HTML de la marca, 
nos dimos con la sorpresa que la marca si contiene el código pero que 
contiene el URL del producto ya concatenado con el código, pero con otras 
cosas más en el URL que tenemos que reemplazar para poder para extraer 





Figura 65 HTML del producto aceite marca Tottus 
Fuente: Creación Propia 
 
3) Planificación 
➢Una vez identificadas las etiquetas a extraer empezamos a codificar en el 
lenguaje de programación Python, donde usaremos las siguientes librerías:  
 
➢Al igual que la página Metro necesitamos el método “Page_Down” el cual 
permite usar el scroll de una página online como se observa en las siguientes 
líneas de código. 
 
import time 
from selenium.webdriver import ActionChains 
from selenium.webdriver.common.keys import Keys 
from array import array 
from selenium import webdriver 
from firebase import firebase 
    while bajar_paginas:  
        elem.send_keys(Keys.PAGE_DOWN) 
        time.sleep(0.01) 




➢Usaremos método <FirebaseApplication> el cual nos pedirá la ruta de 
conexión a la base de datos como parámetro. 
 
➢El método “get” nos permitirá abrir el URL de la página Tottus categoría 
abarrotes mediante el navegador Firefox, como se puede observar en la 
siguiente línea de código. 
 
➢En la interacción con el sitio Web se observó que página Tottus cuenta con 
un menú desplegable donde encontramos cada producto con sus respectivas 
marcas, se determinó que se extraerá el producto por cada marca al igual que 
la página de Metro, para que nuestra base de datos se almacene de forma 
ordenada.  
➢Para extraer el URL del producto filtrado por de cada marca, primero 
extraemos el URL del menú producto, el cual nos servirá para ingresar a cada 
producto para poder observar las marcas. El URL del menú producto no cuenta 
con un identificador único, entonces buscamos en una secuencia de etiquetas 
partiendo de la raíz, que cuente con un identificador único hasta llegar a la 
etiqueta que contiene el URL del menú producto. 
Como se observa en la siguiente línea de código, el URL que deseamos extraer 
se encuentra dentro de una etiqueta <a> que no cuenta con identificador, 
entonces partimos por la raíz que vendría a ser <div> que cuenta con 
identificador < class='panel-collapse collapse in' and> seguidamente una 
etiqueta <li> que cuenta con el identificador < class='list-group-item'> hasta 
firebase = 
firebase.FirebaseApplication('https://botmarket11.firebaseio.
com/', None)   







llegar a la etiqueta <a> . Con esto extraemos no solo el URL sino un paquete 
de datos que se encuentran en esta etiqueta. 
Almacenaremos todo lo extraído en la variable <menu_producto> y luego 
mediante un “for” extraeremos uno por uno el atributo “href”, el cual contiene el 
URL del producto el cual almacenaremos en un “array” llamado 
<almacenarURLs>. 
 
➢Para extraer el URL del producto filtrado por de cada marca, usaremos los 
URLs almacenados en la variable <almacenarURLs>, el cual mediante otro “for” 
ejecutara cada uno de ellos para ingresar a cada producto. Una vez ya 
podamos ver las marcas pasamos a extraer sus URLs, de igual forma no cuenta 
con un identificador pasamos a hacer los mis pasos que en la extracción del 
URL del menú producto. El URL de la marca lo encontraremos en la etiqueta 
<input>, la cual nos traerá un paquete de datos los cuáles los almacenaremos 
en la variable < menu_producto_marca >. 
 
Al igual que en la anterior extracción, solo extraeremos el atributo "onclick" de 
la variable <menu_producto_marca> por cada URL anteriormente extraído, lo 
menu_producto = 
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='panel-collapse 
collapse in' and 
@id='collapseFourCategoría']/li[@class='list-group-item']/a") 
for posicion_menu_productos in menu_producto:. 
    link_unitario = 
posicion_menu_productos.get_attribute("href") 
    almacenarLinks += [link_unitario] 
for i in range(len(almacenarLinks)): 
    url_Producto = almacenarLinks[i] 
    almacenarLinks_marca=[] 
    menu_producto_marca=[] 
    browser.get(url_Producto) 
    menu_producto_marca =  
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='panel-collapse 





cual nos trae el siguiente URL "window.location='/tottus/browse/Abarrotes/1/ 
/_/N-7nqnda '", el cual también podemos observar en la Figura 65. Como se 
observa falta adicionar la primera parte del URL para obtener el URL completo, 
por eso también dentro de un “for”, usaremos el método “replace” para cada 
URL, con este método quitaremos las comillas al URL y reemplazaremos   
"window.location=" por “https://www.tottus.com.pe”, para así obtener el URL 
completo y almacenar en un array uno por uno. 
 
➢Una vez ya ingresando al menú del producto por marca de forma 
automatizada pasamos a extraer nuestros productos. Como se puede observar 
en las siguientes líneas de código solo la imagen y los gramos cuentan con 
identificadores únicos, el resto no, para extraer realizamos la misma secuencia 
de pasos como las extracciones de URLs, donde analizaremos las etiquetas 
raíces hasta llegar a la etiqueta donde encontraremos la información a extraer. 
  
for posicion_menu_productos in menu_producto_marca: 
        menu_producto_marca = 
posicion_menu_productos.get_attribute("onclick") 
        menu_producto_marca= menu_producto_marca.replace("'", 
"") 
        menu_producto_marca = 
menu_producto_marca.replace("window.location=", 
"https://www.tottus.com.pe") 
        almacenarLinks_marca += [menu_producto_marca] 
Nombre_totus = 
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='… a/a/h5/div") 
















En este paso se realiza la transformación de los datos extraídos, iniciamos con 
un for repetitivo para tomar el valor según la cantidad de productos que hay en 
la página mediante la variable “Nombre_totus” que fue extraída anteriormente, 
el “for” los podemos observar en la siguiente línea de código: 
 
La variable < titulo0> y < gramo0> la convertiremos en texto y le quitaremos el 
signo de puntuación, el porcentaje lo reemplazaremos por el texto “x100to” y 
por último convertimos a minúscula, todo esto dentro del for. 
 
A la variable <marca> la convertiremos en texto, en minúsculas y le quitaremos 
los signos de puntuación y tildes, todo esto dentro del for. 
 
La variable <nombret> fue asignada a la variable <titulo0>, en la cual mediante 
el siguiente for se extraerá solo la primera palabra y así mismo se quitará las 
tildes. 
for nro_vuelta in range(len(Nombre_totus)): 
titulo0= nombre.replace(".",  
     titulo= titulo0.replace("%", "x100to 
     gramo = gramos[nro_vuelta] 
     gramo0= gramo.replace(".",  
     titulo2= gramo0.replace("%", "x100to 
     nombre_completo = nombre +" "+gramo #s 
marca = marcat[nro_vuelta].lower()   
     marca= marca.replace(".", "") 
     marca= marca.replace("á", "a 
     marca= marca.replace("é", "e") 
     marca= marca.replace("í", "i") 
     marca= marca.replace("ó", "o") 






El código completo del Web Scraping para la página tottus lo podemos 
encontrar en el Anexo 6. 
5) Provisión 
Luego de transformar nuestros datos extraídos nos preparamos para el 
almacenamiento en nuestra base de datos Firebase donde realizaremos la 
conexión con la siguiente línea de código < firebase = 
firebase.FirebaseApplication('https://botmarket11.firebaseio.com/', None)>, 
donde ingresamos la ruta que genera Firebase al crear nuestra base de 
datos. 
En la figura 66 podemos observar la base de datos creada en Firebase y la 
ruta que nos genera para realizar la conexión. 
 
Figura 66 Ruta de conexión de la base de datos Firebase  
Fuente: Creación propia 
 
Una vez realizada la transformación de los datos que deseamos almacenar 
preparamos la estructura de como se creará la base de datos, declaramos la 
variable “data” donde crearemos los campos de nuestras tablas los cuáles 
for x in titulo0: 
        if (x == " "):   
            break; 
        if (x == "á"): 
             x="a"; 
        if (x == "é"): 
             x="e"; 
        if (x == "í"): 
             x="i"; 
        if (x == "ó"): 
             x="o"; 
        if (x == "ú"): 




serán: ‘Name’, 'marc', 'preci', 'URL', 'foto', 'supermercado' y les asignaremos 
las variables previamente extraídas y transformadas, como se puede 
observar en las siguientes líneas de código. 
 
 
Para la inserción en la base de datos usaremos el método “post” y para 
actualizar el método “put”, es necesario usar los dos métodos juntos ya que 
el método “post” genera un ID aleatorio por defecto en cada tabla, lo que hará 
el método “put” es actualizar el “id” por la variable “nro_vuelta” que fue creada 
con anterioridad en el “for” que se encuentra en la transformación, < Tottus3> 
será el nombre de la tabla, se hará un salto de línea con el caracter “/”, la 
siguiente línea de la tabla será creada con la siguiente línea de código < 
primerapalabra.upper() +" "+ marca0.upper()> donde estamos concatenando 
la primera palabra del nombre del producto < primerapalabra> y el nombre de 
la marca < marca0> previamente convertidas en mayúsculas, nuevamente 
usaremos el caracter “/” para dar un salto de línea donde se creará el “id” de 
la tabla como se puede observar en la siguiente línea de código: < 
str(nro_vuelta+1)> donde “str” convertirá en cadena el identificador, por último 
se colocará la información de la tabla que fue asignada en la variable “data” 
en la siguiente línea después del “id”.  
 
 
La estructura de la base de datos quedaría de la siguiente manera, como se 
puede observar en la Figura 67. 
    data = {'Name': nombre_producto 
            'marc': marcat[nro_vuelta] 
            'preci': precio_metro[nro_vuelta].text 
            'link': url[nro_vuelta],  
            'foto': foto[nro_vuelta] , 
            'supermercado': "Metro"}           
result = firebase.post('/Tottus3/'+ primerapalabra.upper() 
+" "+ marca0.upper()+'/'+ str(nro_vuelta+1) , data)   
result = firebase.put('/ Tottus3/'+ primerapalabra.upper() 





Figura 67 Estructura de la base de datos de Tottus Firebase  
Fuente: Creación propia 
 
5.3.3. Sprint 2 
El sprint 2 tuvo una duración de 4 semanas donde se trabajaron 16 días, el total 
horas trabajadas fueron de 128 como se puede observar en la tabla 19: 
Tabla 19 Planificación de sprint 2 












Días laborables por semana: 4
Duración (días): 16
EQUIPO
Número de personas: 2
Tiempo disponible por persona (horas): 4



































En la figura 68 se muestra el diagrama de quemado que es una representación 
gráfica del trabajo que se realizó en el tiempo de duración del sprint 2, en el eje 
X se muestran los días trabajados y en el eje Y las horas trabajadas. 
 
Figura 68 Diagrama de quemado del Sprint 2 
Fuente: Creación propia 
 
Este sprint contará con dos historias de usuario HU2 que cuenta con la 
funcionalidad Integración con Facebook Messenger y HU3 que cuenta con 2 
funcionalidades: Creación y configuración del agente (Subcategorías café, 
cereales, mermeladas y azúcar), creación y administración del fulfillment. 
I. HU2: Funcionalidad integración con Facebook Messenger 
Para esta funcionalidad se siguieron una secuencia de configuraciones en 
Facebook Developers y Dialogflow para poder usar como interfaz Facebook 
Messenger para nuestro asistente virtual tipo Chatbot, como se puede observar 
en el Anexo 1. 
El Dialogflow nos permite la integración con distintas redes sociales como 





Figura 69 Integración con redes sociales  
Fuente: Creación Propia 
 
II. HU3: Funcionalidad creación y configuración de un agente 
(Subcategorías café, cereales, mermeladas y azúcar) 
Para esta funcionalidad se escogieron 4 subcategorías al azar las cuáles son: 
café, cereales, mermeladas y azúcar de acuerdo a nuestro HU3 (Historia de 
usuario tres) del Sprint 2, donde se realizará la creación y el entrenamiento de 
nuestro agente, ya que escogiendo pocos productos pudimos realizar las 
pruebas funcionales de manera rápida y corregir errores todo esto para la 
mejora continua del agente, cada Sprint debe ser funcional para poder 
continuar con el siguiente, cabe mencionar que en el Sprint 3 se completaran 
todos los productos faltantes de la categoría abarrotes de los supermercados 
online. 
Para crear un agente en el Dialogflow utilizaremos el siguiente método: 
- Método de reconocimiento de nombres de entidades no anidados 
El reconocimiento de nombres de entidades no anidados se realiza oración por 




dos fases las cuáles son: Detección de frases candidatas y Clasificación de la 
secuencia de frases candidatas, el esquema de este método lo podemos 
observar en Figura 27 de nuestra metodología.  
Para esto previamente creamos nuestras entidades, frases de entrenamiento, 
la sintaxis de las frases de entrenamiento y las respuestas que el Chatbot 
brindará. En la Tabla 20, podemos observar el entrenamiento que recibirá 
nuestro agente de los productos café y cereales, la tabla de entrenamiento de 







Tabla 20 Entrenamiento del agente con las subcategorías: café, cereales 
Fuente: Creación propia 
PRODUCTO, MARCA Y 
NO ABARROTES 
ENTIDADES FRASES DE ENTRENAMIENTO SINTAXIS RESPUESTA 
Café CAFÉ, CAFÉ, Café, 
café, cafee 
Café quisiera por favor Entidad 
Café+Any 
¿Qué marca deseas? Muestra 
todas las marcas de café 
Quiero café Any+Entidad 
Café 
¿Qué marca deseas? Muestra 
todas las marcas de café 
Cuánto cuesta el café en Arequipa Any+Entidad 
Café+Any 
¿Qué marca deseas? Muestra 
todas las marcas de café 
Café Entidad Café ¿Qué marca deseas? Muestra 
todas las marcas de café 
Café metro Any.Producto CAFE METRO Entidad producto Muestra el catálogo del producto 
café metro 
Café altomayo Any.Producto CAFE ALTOMAYO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café britt Any.Producto CAFE BRITT Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café perú Any.Producto CAFE CAFE PERU Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café incafe Any.Producto CAFE INCAFE Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café juan Valdez Any.Producto CAFE JUAN VALDEZ Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café colcafe Any.Producto CAFE COLCAFE Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café leyenda Any.Producto CAFE LEYENDA Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café kirma Any.Producto CAFE KIRMA Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café nescafé Any.Producto CAFE NESCAFE Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café zena Any.Producto CAFE ZENA Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café cafetal Any.Producto CAFE CAFETAL Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Capsulas nescafé Any.Producto CAPSULAS NESCAFE Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Dolce nescafé Any.Producto DOLCE NESCAFE Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Nescafe kirma Any.Producto NESCAFE KIRMA Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Nescafe nescafé Any.Producto NESCAFE NESCAFE Entidad producto Muestra el catálogo del producto  




PRODUCTO, MARCA Y 
NO ABARROTES  
ENTITIES INTENCIONES SINTAXIS RESPUESTA 
Café 338 Any.Producto CAFE 338 Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café tottus Any.Producto CAFE TOTTUS Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café sol del cusco Any.Producto CAFE SOL DEL CUSCO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café dolce gusto Any.Producto CAFE DOLCE GUSTO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Café cosco Any.Producto CAFE COSCO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  








Marca del producto café Entidad Marca Entidad Marca + es una marca. 













cereal sad Entidad 
cereal+Any 
¿Qué marca deseas? Muestra 
todas las marcas de cereal 
sada cereal Any+Entidad 
cereal 
¿Qué marca deseas? Muestra 
todas las marcas de cereal 
asdsa cereal asdsa Any+Entidad 
cereal +Any 
¿Qué marca deseas? Muestra 
todas las marcas de cereal 
cereal Entidad cereal ¿Qué marca deseas? Muestra 
todas las marcas de cereal 
Cereal Kellogg Any.Producto CEREAL KELLOGG Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal costa Any.Producto CEREAL COSTA Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal marimiel Any.Producto CEREAL MARIMIEL Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal angel Any.Producto CEREAL ANGEL Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal metro Any.Producto CEREAL METRO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  




PRODUCTO, MARCA Y 
NO ABARROTES 
ENTITIES INTENCIONES SINTAXIS RESPUESTA 
Cereal nature valley Any.Producto CEREAL NATURE VALLEY Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal cosecha del parais
o 
Any.Producto CEREAL COSECHA DEL PARAIS
O 
Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal grano de oro Any.Producto CEREAL GRANO DE ORO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal bauducco Any.Producto CEREAL BAUDUCCO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereales metro Any.Producto CEREALES METRO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal age Any.Producto CEREAL AGE Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal nestle Any.Producto CEREAL NESTLE Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal precio uno Any.Producto CEREAL PRECIO UNO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal tottus Any.Producto CEREAL TOTTUS Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal post Any.Producto CEREAL POST Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal ummana Any.Producto CEREAL UMMANA Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal el cedro Any.Producto CEREAL EL CEDRO Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal peruinka Any.Producto CEREAL PERUINKA Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal kelloggs Any.Producto CEREAL KELLOGGS Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Cereal 3 ositos Any.Producto CEREALE 3 OSITOS Entidad producto Muestra el catálogo del producto  
Marca del producto cereal Age,nestle,tottus,pos
t. 3 ositos, angel, 
precio uno, metro, 
máxima, nature 
valley, grano de oro, 
bauducco. 
Marca del producto cereal Entidad Marca Entidad Marca + es una marca. 









En la Tabla 21, podemos observar el etiquetado de cada una de las intenciones 
con las notaciones BIO que nos servirá para el reconocimiento de entidades. 
Tabla 21 Etiquetado NER con notaciones BIO, para intenciones 
 
Fuente: Creación propia 
PALABRA BIO 
café quisiera por favor B-CAFÉ, O, O, O 
Quiero café O- B-CAFÉ 
Cuánto cuesta el café en Arequipa O, O, O, B-CAFÉ, 
O, O 
café B-PRODUCTO 
CAFÉ METRO B- PRODUCTO 
CAFÉ ALTOMAYO B- PRODUCTO 
CAFÉ BRITT B- PRODUCTO 
CAFÉ CAFE PERU B- PRODUCTO 
CAFÉ INCAFE B- PRODUCTO 
CAFÉ JUAN VALDEZ B- PRODUCTO 
CAFÉ COLCAFE B- PRODUCTO 
CAFÉ LEYENDA B- PRODUCTO 
CAFÉ KIRMA B-PRODUCTO 
CAFÉ NESCAFE B- PRODUCTO 
CAFÉ ZENA B- PRODUCTO 
CAFÉ CAFETAL B- PRODUCTO 
CAPSULAS NESCAFE B- PRODUCTO 
DOLCE NESCAFE B- PRODUCTO 
NESCAFE KIRMA B- PRODUCTO 
NESCAFE NESCAFE B- PRODUCTO 
NESCAFE NESTLE B- PRODUCTO 
CAFÉ 338 B-PRODUCTO 
CAFÉ TOTTUS B- PRODUCTO 
CAFÉ SOL DEL CUSCO B- PRODUCTO 
CAFÉ DOLCE GUSTO B- PRODUCTO 
CAFÉ COSCO B- PRODUCTO 
MARCA B- MARCA 
CEREAL SAD B- CEREAL, O 
SADA CEREAL O- B- CEREAL 
ASDSA CEREAL ASDSA O, B- CEREAL, O 
CEREAL B- CEREAL 
CEREAL KELLOGG B- PRODUCTO 
CEREAL COSTA B- PRODUCTO 
CEREAL MARIMIEL B- PRODUCTO 
CEREAL ANGEL B- PRODUCTO 
CEREAL METRO B- PRODUCTO 
CEREAL MAXIMA B- PRODUCTO 
CEREAL NATURE VALLEY B- PRODUCTO 
CEREAL COSECHA DEL PARAISO B- PRODUCTO 
CEREAL GRANO DE ORO B-PRODUCTO 






CEREALES METRO B- PRODUCTO 
CEREAL AGE B- PRODUCTO 
CEREAL NESTLE B- PRODUCTO 
CEREAL PRECIO UNO B- PRODUCTO 
CEREAL TOTTUS B- PRODUCTO 
CEREAL POST B- PRODUCTO 
CEREAL UMMANA B- PRODUCTO 
CEREAL EL CEDRO B- PRODUCTO 
CEREAL PERUINKA B- PRODUCTO 
CEREAL KELLOGGS B- PRODUCTO 
CEREALE 3 OSITOS B- PRODUCTO 
marca B- MARCA 
 
• Creación de intenciones 
Creamos nuestras intenciones por producto, por marca, por productos que 
no son abarrotes, para el saludo, la despedida. Las intenciones se crearán 
de acuerdo con la Tabla 20.  
En la Figura 70 podemos observar la creación de intenciones en el 
Dialogflow. 
 
Figura 70 Creación de intenciones  
Fuente: Creación Propia 
• Creación de frases de entrenamiento 
Dentro de cada intención crearemos nuestras frases de entrenamiento u 
oraciones por cada producto, según la estructura que deseamos darle. En 
nuestro caso usaremos 2 entidades para cada frase de entrenamiento, las 
cuáles son: Entidad producto y entidad Any, este último ya está creado por 
defecto en Dialogflow y la sintaxis que usaremos será Any+Entidad 
producto+Any. En la Figura 71 podemos observar las frases de 





Figura 71 Creación de frases de entrenamiento para la intención café 
Fuente: Creación Propia 
• Creación de entities o entidades 
Luego creamos nuestros entities o entidades, los cuáles serán las palabras 
claves de nuestras intenciones, son las palabras que el Dialogflow 
reconocerá para poder enviar una respuesta al usuario como se ve en la 
Figura 72. 
La creación de nuestras entidades las haremos para cada producto, marca, 
saludo, despedida, todo en base a la Tabla 20. 
 
Figura 72 Creación de Entities  





• Asignación de parámetros a las frases de entrenamiento  
Una vez creadas nuestras intenciones y entities pasamos a la extracción de 
parámetros, asignando los entities a las palabras claves de las intenciones 
como se ve en la Figura 73. 
 
Figura 73 Asignación de parámetros a frases de entrenamiento 
Fuente: Creación Propia 
• Creación de respuestas según el tipo de intención 
El agente mostrará diferentes tipos de respuestas de acuerdo con la 
intención ingresada, las cuáles son las siguientes: 
- Para responder a una intención saludo, nos dirigimos en la sección 
Responses, en la cual añadiremos las frases a responder como se ve en 






Figura 74 Creación de respuestas  
Fuente: Creación Propia 
 
-Seguidamente de la respuesta saludo, nos mostrara otra respuesta que es 
una tarjeta donde le mostramos opciones de búsqueda al usuario. En la 
Figura 75 podemos observar la creación de la tarjeta. 
 
 
Figura 75 Respuesta en un catálogo  




- Si el usuario ingresa el nombre del producto que desea consultar, el agente le 
mostrará las marcas del producto consultado en botones, esto servirá reducir la 
cantidad de respuestas. En la figura 76 podemos observar la creación de los 
botones por cada marca del producto café. 
 
Figura 76 Creación de respuestas para botones de las marcas de cafés  
Fuente: Creación Propia 
 
- Si el usuario ingresa el nombre de una marca, el agente le mostrará el siguiente 
mensaje: “Entidad Marca + es una marca. Por favor especifique el nombre del 
producto”, donde la Entidad Marca tomara el valor que el usuario ingrese y lo 
concatena con el resto del mensaje. Todo esto se puede hacer con la siguiente 
línea de código. 
 
- Si el usuario ingresa el nombre del producto que no pertenezca a la categoría 
abarrotes, el agente le mostrará el siguiente mensaje: “No es un producto que 
pertenece a la categoría abarrotes ¿Deseas consultar otro producto?”, 
seguidamente de dos botones con opciones las cuáles serán SI o NO. En la Figura 
77 podemos observar la creación de estos botones. 
function marca(agent) { 
   const Marca = agent.parameters.marcas; 
   agent.add(Marca +' es una marca. Porfavor especifique 
el nombre del producto'); 





Figura 77 Creación en botones para las opciones SI y NO  
Fuente: Creación Propia 
 
- También crearemos una respuesta en caso el producto buscado no se encuentre 
en algún supermercado, el mensaje será el siguiente: “No se encuentra el producto 
en el supermercado Metro” o “No se encuentra el producto en el supermercado 
Tottus”, todo de acuerdo con la condición programada, como se observa en la 
siguiente línea de código. 
 
- Si el usuario ingresa una intención de despedida el agente responderá: “Hasta 
luego, ayúdanos a mejorar el servicio respondiendo la siguiente encuesta:” donde 
seguidamente nos mostrará un botón que abrirá un enlace de encuesta de 
satisfacción del Chatbot y el catálogo de la Figura 74. 
a)Detección de frases candidatas 
Para la detección de frases candidatas se crearon entidades, frases de 
entrenamiento, la sintaxis de las frases de entrenamiento y respuestas definidas 
manualmente por cada producto y marca de la categoría abarrotes. 
Las intenciones u oraciones que los usuarios ingresen podrán ser entendidas 
gracias al etiquetado y la sintaxis que se da en cada intención, el agente va a 
if (contador === 0 && contador2 !== 0) { 
          agent.add('No se encuentra el producto en el 
supermercado Metro');} 
      if (contador2 === 0 && contador !== 0){ 





detectar posibles frases candidatas, que mediante la clasificación se convertirán 
en entidades nombradas, las cuáles nos servirán luego para realizar la consulta 
del producto y para que el agente brinde una respuesta al usuario.  
•Detección de frases candidatas ingresando una oración con el nombre del 
producto 
Ingresaremos una oración con el nombre del producto que deseamos consultar, 
donde la detección reconocerá las posibles frases candidatas de acuerdo con la 
sintaxis la cual entrenamos a nuestro modelo. A continuación, se listan las cuatro 
formas de sintaxis que se utilizó para el entrenamiento del modelo, tomaremos 
como ejemplo el producto cereal. 
-Entidad cereal+Any 
-Any+Entidad cereal 
-Any+Entidad cereal +Any 
-Entidad cereal 
Por ejemplo, en la siguiente oración: “Quiero saber el precio del Cereal”. En la 
detección de frases candidatas, se detectará la sintaxis y las posibles frases 
candidatas las cuáles serían: “Any+Entidad cereal”, para que luego mediante la 
clasificación solo se seleccione la entidad nombrada. 
En las siguientes líneas de código JSON podemos observar como Dialogflow 
detecta la oración ingresada en la variable "queryText", la sintaxis se detecta 
dentro de "parameters" el cual tiene la siguiente estructura “Any+Entidad cereal”, 
y las posibles entidades nombradas estarían dentro de los parámetros "any" y 
"cereal”. 
 
  "queryText": "Quiero saber el precio del Cereal", 
    "parameters": { 
      "any": [ 
        "Quiero saber el precio del" ],     




• Detección de frases candidatas ingresando una oración con el nombre de 
la marca 
Ingresaremos una oración con el nombre de la marca, donde la detección 
reconocerá las posibles frases candidatas de acuerdo con la sintaxis entrenada. 
A continuación, se listan las cuatro formas de sintaxis con las cuáles se entrenó 
el modelo para la marca. 
-Entidad marcas+Any 
-Any+Entidad marcas 
-Any+Entidad marcas +Any 
-Entidad marcas 
Por ejemplo, en la siguiente oración: “Quiero saber el precio de costeño por 
favor”. En la detección de frases candidatas, se detectará la sintaxis y las 
posibles frases candidatas las cuáles serían: “Any+Entidad marcas+Any”. 
En las siguientes líneas de código JSON podemos observar como Dialogflow 
detecta la oración ingresada en la variable "queryText", la sintaxis se detecta 
dentro de "parameters" la cual tiene la siguiente estructura “Any+Entidad 
marcas”, y las posibles entidades nombradas estarían dentro de los parámetros 
"any" y "marcas". 
 
• Detección de frases candidatas ingresando una oración con productos 
que no son abarrotes 
Ingresaremos una oración con el nombre de un producto que no pertenece a la 
categoría abarrotes, donde la detección reconocerá las posibles frases 
candidatas de acuerdo con la sintaxis la cual entrenamos a nuestro modelo. A 
   "queryText": "Quiero saber el precio de costeño por favor", 
    "parameters": { 
      "marcas": "Costeño", 
      "any": [ 
        "Quiero saber el precio de", 
        "por favor" 




continuación, se listan las cuatro formas de sintaxis con las cuáles se entrenó el 
modelo para los productos que no son abarrotes. 
-Entidad No_abarrotes+Any 
-Any+Entidad No_abarrotes 
-Any+Entidad No_abarrotes +Any 
-Entidad No_abarrotes 
Por ejemplo, en la siguiente oración: “Tengo calor quiero helado”. En la detección 
de frases candidatas, se detectará la sintaxis y las posibles frases candidatas las 
cuáles serían: “Any+Entidad No_abarrotes”. 
En las siguientes líneas de código JSON podemos observar como Dialogflow 
detecta la oración ingresada en la variable "queryText", la sintaxis se detecta 
dentro de "parameters" la cual tiene la siguiente estructura “Any+Entidad 
No_abarrotes”, y las posibles entidades nombradas estarían dentro de los 
parámetros "any" y "No_abarrotes". 
 
• Detección de frases candidatas ingresando una oración con la palabra 
“producto” 
Ingresaremos una oración con la palabra producto, donde la detección 
reconocerá las posibles frases candidatas de acuerdo con la sintaxis la cual 
entrenamos a nuestro modelo. A continuación, se listan las cuatro formas de 




  "queryText": "tengo calor quiero helado", 
    "parameters": { 
      "No_abarrotes": [ 
        "Helado" 
      ], 
      "any": "tengo calor quiero" 






Por ejemplo, en la siguiente oración: “que productos me sugieres”. En la 
detección de frases candidatas, se detectará la sintaxis y las posibles frases 
candidatas las cuáles serían: “Any+Entidad producto1”. 
En las siguientes líneas de código JSON podemos observar como Dialogflow 
detecta la oración ingresada en la variable "queryText", la sintaxis se detecta 
dentro de "parameters" la cual tiene la siguiente estructura “Any+Entidad 
producto1”, y las posibles entidades nombradas estarían dentro de los 
parámetros "any" y "producto1". 
 
b)Clasificación de secuencia de frases candidatas 
Este es el último paso para que obtengamos las entidades nombradas, las cuáles 
nos servirán para realizar la búsqueda del producto, reconociendo las entities o 
entidades que asignemos a nuestras frases de entrenamiento, los cuáles 
mostrará respuestas dependiendo a la intención que ingrese. 
Para realizar la búsqueda de un producto, nuestro agente tiene que clasificar 
nuestra entidad nombrada de la oración ingresada, mediante la fase anterior ya 
se detectó la sintaxis de la oración y las posibles frases candidatas, ahora en la 
clasificación de secuencia de frases candidatas se clasificará las entidades 
nombradas para la consulta del producto.  
Aquí en la clasificación de secuencia de frases candidatas se usará el algoritmo 
(LSTM) que pertenece a las redes neuronales recurrentes que nos permitirá la 
clasificación de entidades nombradas para esto nos basaremos en la Figura 1, 
    "queryText": "que productos me sugieres", 
    "parameters": { 
      "producto1": "Productos", 
      "any": [ 
        "que", 
        "me sugieres" 




donde explicaremos el funcionamiento de la red neuronal según nuestro modelo 
implementado en Dialogflow. 
Por ejemplo, ingresamos la siguiente oración: "muéstrame las marcas de café 
que tienes" mediante la compuerta Input gate, seguidamente pasará por la 
compuerta Forget Gate donde permitirá decidir qué información se va a descartar 
y por lo tanto no pasará a la celda de estado, para ello toma el estado oculto 
anterior y la entrada actual, los transforma y los lleva a la función de activación, 
donde en base al entrenamiento generará una salida, si el valor es cercano a 0 
el valor ingresado será eliminado y si es cercano o igual a 1 esta información se 
mantendrá y llegará a la celda de estado. De acuerdo con el ejemplo dado parte 
de la oración “muéstrame las marcas de” serian olvidadas ya que no están 
entrenadas y son lejanas a 1, continuando con la oración del ejemplo sigue la 
palabra “café” que si es cercano a 1 por lo cual pasará a ser almacenada en la 
celda de estado y finalmente la última parte de la oración la cual sería: “que 
tienes”, seria desechada ya que está lejana a 1. Actualizamos la celda de estado 
eliminando la información irrelevante, multiplicando el valor anterior de esta por 
el vector generado de la compuerta Forget Gate. 
En las siguientes líneas de código podemos observar la oración ingresada, se 
detectaron dos parámetros los cuáles son: “Any” y “Café”, el parámetro “café” 
seria reconocido como entidad nombrada, realizando la búsqueda por el 
parámetro dado. 
 
  "queryResult": { 
    "queryText": "muéstrame las marcas de café que tienes", 
    "parameters": { 
      "any": [ 
        "muéstrame las marcas de", 
        "que tienes" 
      ], 




- Una vez actualizada la celda de estado, utilizamos la compuerta de salida 
Output Gate para calcular el nuevo estado oculto de salida que es una versión 
filtrada de la celda de estado, que se acaba de generar para garantizar que 
esté en el rango de menos uno a uno, para ello usamos la función tangente 
hiperbólica y así determinar que porciones de la celda de estado entrarán a 
formar parte del nuevo estado oculto, finalmente multiplicamos los valores 
obtenidos de la celda de estado con el vector generado por la compuerta de 
salida, el cual nos brindará un resultado en base a la búsqueda con la entidad 
nombrada que fue clasificada, la que nos brindará los nombres de las marcas 
en botones creados por el método <quickReplies>, como se puede observar 
en las siguientes líneas de código. 
 
Entonces seleccionamos un botón para realizar la búsqueda del producto 
filtrado por marca en este caso "Café kirma", donde el botón seleccionado se 
convertirá en una oración o intención que entrará por la compuerta Input Gate, 
para luego pasar a la compuerta Forget Gate donde desechará todo lo que no 
reconozca en base al entrenamiento para así actualizar la celda de estado, en 
este caso reconocerá la entidad “productos”, multiplicamos el valor anterior de 
la celda de estado por el vector generado de la compuerta Forget Gate, nuestra 
"fulfillmentMessages": [ 
      { 
        "quickReplies": { 
          "title": "¿Qué marca deseas?", 
          "quickReplies": [ 
            "Café altomayo", 
            "Café cafetal", 
            "Café colcafe", 
            "Café nescafé", 
            "Café kirma", 
            "Café metro", 
            "Café tottus", 
            "Café juan valdez", 
            "CAPSULAS NESCAFÉ" 
          ] 




entidad nombrada nos permitirá realizar la búsqueda en la base de datos la cual 
nos brindará una respuesta mediante la compuerta Output Gate. Como se 
puede observar en la siguiente línea de código la entidad nombrada está siendo 
reconocida como "productos" permitiendo la consulta del producto. 
 
- Mediante el parámetro "productos", realizará la búsqueda en la base de 
datos mostrando así el catálogo por cada supermercado. En las siguientes 
líneas de código podemos observar el catálogo del supermercado metro con 
las siguientes características: nombre del producto, imagen, precio 
concatenado con el nombre del supermercado. 
 
- Como se observa en las siguientes líneas de código el Chatbot no mostrará 
el catálogo del supermercado Tottus, ya que no encuentra ese producto en 
la base de datos de Tottus, nos mostrará el mensaje: “No se encuentra el 
producto en el supermercado Tottus", seguidamente de otro mensaje: 
“Deseas buscar de nuevo” con dos botones que serán “SI” y “NO”. 
  "queryResult": { 
    "queryText": "Café kirma", 
    "parameters": { 
      "productos": "Café kirma" 
    }, 
"fulfillmentMessages": [ 
      { 
        "card": { 
          "title": "Café Instantáneo con Caramelo Kirma 
Doypack 45 gr", 
          "subtitle": "kirma", 
          "imageUri": 
"https://wongfood.vteximg.com.br/arquivos/ids/224239-230-
230/195434-1.jpg?v=636627863205770000", 
          "buttons": [ 
            { 
              "text": "S/5.40 Metro", 





- Para que nos muestre el catálogo previamente codificamos la búsqueda del 
producto en el fulfillment, usando el método <snapshot.child> el cual 
consultará a la base de datos el producto. Como se puede observar en las 
siguientes líneas de código. 
 
Una vez consultado el producto, armamos nuestro catálogo por cada uno de 
los supermercados como se observa en la siguiente línea de código. 
 
Después de mostrar el catálogo del producto consultado, nos mostrará el 
siguiente mensaje: “Deseas buscar de nuevo” con las opciones “SI” y “NO” 
{        "text": { 
          "text": [ 
            "No se encuentra el producto en el supermercado 
Tottus" 
          ] 
        }"text": { 
          "text": [ 
            "deseas buscar de nuevo" 
          ]         
      { 
        "quickReplies": { 
          "quickReplies": [ 
            "SI", 
            "NO" 
nombre = snapshot.child('Metro3/'+Producto + '/'+ contador 
+'/Name').val(); 
              var marca = snapshot.child('Metro3/'+Producto + 
'/'+ contador + '/marc').val(); 
              var precio = snapshot.child('Metro3/'+Producto + 
'/'+ contador + '/preci').val(); 
              var links = snapshot.child('Metro3/'+Producto + 
'/'+ contador + '/link').val(); 
              var fotos = snapshot.child('Metro3/'+Producto + 
'/'+ contador +'/foto').val();      
              var supermercado = 
snapshot.child('Metro3/'+Producto + '/'+ contador 
+'/supermercado').val(); 
agent.add(new Card({ 
               title: nombre, 
               imageUrl: fotos, 
               text: marca, 
               buttonText: precio + ' '+ supermercado, 




los cuáles estarán dentro de botones. Como se observa en la siguiente línea 
de código. 
 
III. HU3: Funcionalidad creación y administración del fulfillment 
El fulfillment se implementa como un webhook, el cual ayuda a realizar la 
consulta basándonos en cada intención ingresada, permite utilizar la 
información extraída por el procesamiento en lenguaje natural de Dialogflow 
para generar respuestas dinámicas o desencadenar acciones en su back-end, 
aquí crearemos los catálogos para mostrar los productos filtrados por marca y 
realizaremos la conexión con la base de datos Firebase como se puede 
observar en la Figura 78. El código fuente del agente en Dialogflow se 
encuentra en el Anexo 2. 
 
Figura 78 Creación y administración del fulfillment 
Fuente: Creación propia  
        agent.add('deseas buscar de nuevo'); 
        agent.add(new Suggestion('SI')); 





El sprint tres tuvo una duración de 6 semanas donde se trabajaron 24 días, el 
total horas trabajadas fueron de 192 como se puede observar en la tabla 22: 
Tabla 22 Planificación de sprint 3 
Fuente: Creación propia 
 
En la Figura 79 se muestra el diagrama de quemado que es una representación 
gráfica del trabajo que se realizó en el tiempo de duración del sprint 3, en el eje 
X se muestran los días trabajados y en el eje Y las horas trabajadas. 
 
Figura 79 Diagrama de quemado del Sprint 3 
Fuente: Creación propia 
 











Días laborables por semana: 4
Duración (días): 24
EQUIPO
Número de personas: 2
Tiempo disponible por persona (horas): 4



































• Historia de usuario HU4 contiene la funcionalidad llamada creación y 
configuración de agente (por subcategorías), aquí completaremos los 
productos faltantes, con los mismos pasos del método de reconocimiento de 
entidades nombradas no anidadas, las cuáles se encuentran en el sprint 2, 
historia de usuario tres HU3. En el anexo 12 podemos observar la tabla de 
entrenamiento por cada producto. 
• Historia de usuario HU5 contiene la funcionalidad llamada evaluar y validar el 
modelo, realizaremos las últimas pruebas funcionales para la corrección de 
errores que puedan presentarse, pruebas el desempeño del Chatbot para 
esto realizaremos preguntas a nuestro agente, estas preguntas las podemos 














PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
En el siguiente capítulo se presenta el análisis de los siguientes resultados: del tiempo de 
búsqueda de un producto, nivel de satisfacción, nivel de desempeño del Chatbot y el 
análisis de confiabilidad del instrumento. 
En la Figura 61 podemos observar el logo del nuestro asistente virtual tipo Chatbot que 
está publicado con el nombre de BotMarket. 
 
Figura 80 Logo del Chatbot propuesto 




6.1. Resultados del tiempo de búsqueda de un producto 
Para validar que nuestro modelo reduce el tiempo en la búsqueda de un producto, se 
hizo la comparación buscando el mismo producto entre los supermercados online que 
se escogieron para la presente investigación y el asistente virtual tipo Chatbot. 
a) Tiempo promedio de consulta de un producto con el modelo propuesto 
Como se puede observar en la Tabla 23 el tiempo promedio fue medido de acuerdo 
con los tipos de consulta que brinda el Chatbot, se le tomo el tiempo de consulta a 32 
personas que son el total de nuestra muestra, para obtener el tiempo promedio total 
en segundos. 
Tabla 23 Cuadro del tiempo promedio de consulta del producto en el Chatbot 
Fuente: Creación propia  
 
TIEMPO DE CONSULTA EN EL CHATBOT 































PERSONA                    
(En segundos) 
20.05 28.76 32.01 35.12 
19.58 25.17 31.94 34.24 
19.62 28.62 30.48 37.87 
22.13 27.65 31.79 - 
21.42 26.71 30.33 - 
- 25.84 32.08 - 
- 28.28 31.53 - 
- 27.73 30.72 - 
- 27.77 31.71 - 
- 26.09 32.88 - 
- 28.16 30.21 - 
- 26.00 - - 
- 25.35 - - 
PROMEDIO                    
(En segundos) 







b) Tiempo promedio de consulta de un producto de forma manual en 
supermercados Metro y Tottus. 
Para hallar el tiempo promedio de la búsqueda de un producto de manera manual, se 
realizó una simulación automatizada de búsqueda del mismo producto en cada una de 
las páginas de los supermercados Metro y Tottus. Se utilizó la librería Selenium para 
la simulación de búsqueda de un producto con 32 personas. En el Anexo 6 se detalla 
el código fuente para realizar la simulación. 
Como se observa en la Figura 81, los resultados fueron exportados por el Selenium en 
un documento texto con los tiempos de consulta por cada persona, para así poder 
calcular el tiempo promedio y ser comparado con el tiempo promedio usando el modelo 
propuesto. 
 
Figura 81 Resultados del tiempo de búsqueda de un producto en Supermercados Online, 
exportados por Selenium  
Fuente: Creación propia 
c) Porcentaje del tiempo reducido en la búsqueda de un producto 
Luego de los resultados obtenidos del tiempo promedio por cada tipo de búsqueda, 
pasamos a comparar los promedios para hallar el nivel de variación porcentual en la 
reducción del tiempo obtenido con nuestro modelo. En la Tabla 24 y Figura 82 se puede 
observar que el tiempo promedio de búsqueda en supermercados online es de 123 
segundos y 28.21 segundos con el modelo propuesto, obteniendo como resultado la 





Tabla 24 Cuadro de variación porcentual 








Supermercados Online 123.00 0% 
Chatbot 28.70 -77% 
 
 
Figura 82 Porcentaje de tiempo reducción del tiempo de consulta de un producto 
Fuente: Creación propia 
 
6.2. Resultados del nivel de satisfacción del Chatbot 
Para medir el nivel de satisfacción de los usuarios se usaron datos estadísticos de 
Facebook, los cuáles califican con estrellas que cuentan con distintos valores que son 
observados en la Tabla 25: 
Tabla 25 Valores de alternativas para calcular el nivel de satisfacción del asistente virtual 
tipo Chatbot 
















































PORCENTAJE DEL TIEMPO REDUCIDO EN LA 
BÚSQUEDA DE UN PRODUCTO
TIEMPO (Segundos) VARIACIÓN PORCENTUAL
Satisfacción Alternativas
Excelente 5 estrellas
Muy bueno 4 estrellas
Bueno 3 estrellas
Aceptable 2 estrellas




En la Figura 83 podemos observar los resultados que nos brinda la plataforma 
Facebook, del promedio de satisfacción del uso por cada persona de nuestra muestra, 
un total de 22 personas dijeron que el Chatbot era excelente, un total de 7 personas 
dijeron que el Chatbot era muy bueno, un total de 2 personas dijeron que el Chatbot 
era bueno, una persona dijo que el Chatbot era aceptable y ninguna persona dijo que 
el Chatbot era deficiente, el cual dio un resultado de 4.6 de 5 estrellas lo que nos lleva 
a la conclusión que el asistente virtual de tipo Chatbot cuenta con muy buen nivel de 
satisfacción de los usuarios que lo utilizaron. 
 




Según se observa en la Tabla 26 y Figura 84, los resultados que miden el nivel de 
satisfacción del asistente virtual tipo Chatbot donde el 69% de usuarios dijeron que el 
Chatbot era excelente, donde el 22% de usuarios dijeron que el Chatbot era muy 
bueno, un 6% de usuarios dijeron que el Chatbot era bueno, un 3% de usuarios dijeron 
dijo que el Chatbot era aceptable y por último  ningún usuario dijo que el Chatbot era 
deficiente. Por lo tanto, se puede observar que más del 50% de los usuarios que fueron 
encuestados consideran que el asistente virtual de tipo Chatbot cuenta con un 





Tabla 26 Tabla de frecuencia de los resultados que miden el nivel de satisfacción del 
asistente virtual tipo Chatbot 
Fuente: Creación propia 
 
 
Figura 84 Gráficos estadísticos de los resultados que miden el nivel de satisfacción del 
asistente virtual tipo Chatbot 
Fuente: Creación propia 
 
6.3. Resultados del nivel de desempeño del Chatbot  
Para medir el desempeño del Chatbot se realizó la tabulación de datos midiendo la 
cantidad de aciertos, a su vez se comparó con otro Chatbot que pertenece al 
supermercado online Wong realizando las mismas preguntas a los dos Chatbot, en el 
siguiente enlace podemos encontrar el Chatbot de Wong tiene como objetivo la 
consulta de productos al igual que nuestro modelo propuesto. 
Como se observa en la tabla de tabulación de aciertos del Anexo 13 realizamos 
preguntas para ambos Chatbot los cuáles nos permitieron medir el nivel de aciertos, 





Excelente 5 estrellas 22 0.69 68.75%
Muy bueno 4 estrellas 7 0.22 21.88%
Bueno 3 estrellas 2 0.06 6.25%
Aceptable 2 estrellas 1 0.03 3.13%
Deficiente  1 estrella 0 0.00 0.00%





En la Tabla 27 y Figura 85, se muestran los resultados de la tabulación de aciertos en 
porcentajes, donde nuestro modelo propuesto tuvo un 88.68% de aciertos, a 
comparación del Chatbot de Wong que tuvo un 50.31% de aciertos. Con esto se 
comprobó que nuestro modelo propuesto cuenta con un buen nivel de desempeño, a 
comparación del Chatbot de Wong que cuenta con un nivel de desempeño aceptable. 
Tabla 27 Resultados de tabulación de aciertos 






Figura 85 Gráfico estadístico de los resultados de tabulación de aciertos 















SI 141           80             88.68% 50.31%
NO 18             79             11.32% 49.69%
N° de 




6.4. Resultados y análisis de confiabilidad del instrumento 
Es muy importante comprobar la confiabilidad de los resultados que se obtuvieron 
durante la investigación, la encuesta fue realizada a 32 personas de nuestra muestra, 
se usó la herramienta Google Forms para realizar la encuesta, la cual podemos 
encontrar en el Anexo 8.  
La herramienta Google Forms no brindo resultados en base a las respuestas que 
resolvieron la encuesta los cuáles los podemos observar en el Anexo 11.  
En la Tabla 28 podemos observar el listado de preguntas de nuestra encuesta, 
variables y sus indicadores. 
Tabla 28 Listado de preguntas  
Fuente: Creación propia 
 















¿Se brinda la entrega de información 
de forma rápida? 
Si, No,  
A veces 
2 
¿Es comprensible el flujo de 
búsqueda? 
3 ¿Le fue difícil consultar un producto? 
4 
¿El servicio brindado por el asistente 






¿El asistente virtual le ayudó a reducir 




¿Considera utilizar el asistente virtual 
cuando desee saber el precio de un 
producto? 






VARIABLE INDICADOR # PREGUNTAS ALTERNATIVAS 
  7 
¿Considera recomendar el uso del 

















¿El tiempo de respuesta del asistente 
virtual es rápido? 
9 
¿El filtrado por marca te ayudó en la 
búsqueda del producto? 
10 
¿El asistente virtual te brindo 
información en todo momento? 
11 
¿Las respuestas brindadas por el 
asistente virtual coinciden con las 
solicitudes del usuario? 
Fiabilidad 
12 
¿La información brindada al usuario 
solicitante está libre de errores? 
13 
¿Necesitas de un especialista en el 
sistema para que te guie en el proceso 
de consulta de un producto? 
 
Los resultados obtenidos de la encuesta en línea fueron reflejados en las siguientes 






6.4.1.Variable dependiente:  
Servicio de atención al cliente para búsqueda de productos. 
a) Calidad del servicio 
1. ¿Se brinda la entrega de información de forma rápida? 
Según se observa en la Tabla 29 y Figura 86, en la pregunta si el asistente virtual 
brinda la entrega de información de forma rápida, se puede apreciar que un total de 
25 personas que representan un 78% respondieron “si”, un total de 3 personas que 
representan un 9% respondieron “no”, ya que ellos contaban con una señal baja de 
internet y por último  un total de 4 que representan un 13% personas respondieron 
“a veces”, ya que ellos opinaban que el Chatbot demoraba un poco en mostrar los 
catálogos de los productos consultados. Por lo tanto, se puede observar que más 
del 50% de los usuarios que fueron encuestados consideran que el asistente virtual 
tipo Chatbot brinda la entrega de información de forma rápida. 
Tabla 29 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿Se brinda la  
entrega de información de forma rápida? 
Fuente: Creación propia 
 
Figura 86 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿Se brinda la entrega de 
información de forma rápida? 





Si 25 0.78 78.13%
No 3 0.09 9.38%







2. ¿Es comprensible el flujo de búsqueda? 
Según se observa en la Tabla 30 y Figura 87, en la pregunta si comprensible 
el flujo de búsqueda, se puede apreciar que un total de 24 personas que 
representan un 75% respondieron “si”, una persona que representa un 3% 
respondió “no”, ya que esa persona no sabía manejar Facebook Messenger 
y por último un total de 7 personas que representan un 22% respondieron “a 
veces. Por lo tanto, se puede observar que más del 50% de los usuarios que 
fueron encuestados consideran que es comprensible el flujo de búsqueda del 
asistente virtual tipo Chatbot. 
Tabla 30 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿Es comprensible el flujo de búsqueda? 




Figura 87 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿Es comprensible el 
flujo de búsqueda? 






Si 24 0.75 75.00%
No 1 0.03 3.13%







3. ¿Le fue difícil consultar un producto? 
Según se observa en la Tabla 31 y Figura 88, en la pregunta si fue difícil consultar 
un producto, se puede apreciar que un total de 2 personas que representan un 
6% respondieron “si”, un total de 27 personas que representan un 85% respondió 
“no”, ya que esas personas no estaban muy familiarizadas con Facebook 
Messenger y por último un total de 3 personas que representan un 9% 
respondieron “a veces. Por lo tanto, se puede observar que más del 50% de los 
usuarios que fueron encuestados consideran que es fácil usar el asistente virtual 
tipo Chatbot. 
Tabla 31 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿Le fue difícil consultar un producto? 




Figura 88 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿Le fue difícil consultar 
un producto? 






Si 2 0.06 6.25%
No 27 0.84 84.38%







4. ¿El servicio brindado por el asistente virtual está disponible en cualquier  
  momento? 
Según se observa en la Tabla 32 y Figura 89, en la pregunta el servicio brindado 
por el asistente virtual está disponible en cualquier momento, se puede apreciar 
que un total de 28 personas que representan un 87% respondieron “si”, ninguna 
persona respondió “no”, y por último un total de 4 personas que representan un 
13% respondieron “a veces. Por lo tanto, se puede observar que más del 50% 
de los usuarios que fueron encuestados consideran servicio brindado por el 
asistente virtual si está disponible en cualquier momento. 
Tabla 32 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿El servicio brindado por el asistente virtual 
está disponible en cualquier momento? 





Figura 89 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿El servicio brindado por 
el asistente virtual está disponible en cualquier momento? 






Si 28 0.88 87.50%
No 0 0.00 0.00%







5. ¿El asistente virtual le ayudó a reducir el tiempo en el proceso de  
    búsqueda del producto? 
Según se observa en la Tabla 33 y Figura 90, en la pregunta asistente virtual le 
ayudó a reducir el tiempo en la búsqueda del producto, se puede apreciar que un 
total de 28 personas que representan un 87% respondieron “si”, un total de 4 
personas que representan un 13% respondieron “no”. Por lo tanto, se puede 
observar que más del 50% de los usuarios que fueron encuestados consideran 
que el asistente virtual tipo Chatbot si reduce tiempo al momento de realizar una 
consulta de producto que ellos deseen. 
Tabla 33 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿El asistente virtual le ayudó a reducir el 
tiempo en la búsqueda del producto? 




Figura 90 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿El asistente virtual le 
ayudó a reducir el tiempo en la búsqueda del producto? 






Si 28 0.88 87.50%
No 4 0.13 12.50%
32 1.00 100.00%





6. ¿Considera utilizar el asistente virtual cuando desee saber el precio de  
    un producto? 
Según se observa en la Tabla 34 y Figura 91, en la pregunta considera utilizar el 
asistente virtual cuando desee saber el precio de un producto, se puede apreciar 
que un total de 26 personas que representan un 81% respondieron “si”, una 
persona que representan un 3% respondieron “no” y por último un total de 5 
personas que representa un 16% respondieron “a veces”. Por lo tanto, se puede 
observar que más del 50% de los usuarios que fueron encuestados si usaran el 
asistente virtual tipo Chatbot cuando deseen saber el precio de un producto. 
Tabla 34 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿Considera utilizar el asistente virtual 
cuando desee saber el precio de un producto? 





Figura 91 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿Considera utilizar el 
asistente virtual cuando desee saber el precio de un producto? 





Si 26 0.81 81.25%
No 1 0.03 3.13%
A veces 5 0.16 15.63%
32 1.00 100.00%





7. ¿Considera recomendar el uso del servicio brindado por el asistente  
    virtual? 
Según se observa en la Tabla 35 y Figura 92, en la pregunta considera 
recomendar el uso del servicio brindado por el asistente virtual, se puede apreciar 
que un total de 28 personas que representan un 88% respondieron “si”, una 
persona que representa un 3% respondió “no” y por último un total de 3 personas 
que representan un 9% respondieron “a veces”. Por lo tanto, se puede observar 
que más del 50% de los usuarios que fueron encuestados si usaran el asistente 
virtual tipo Chatbot cuando deseen saber el precio de un producto. 
Tabla 35 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿Considera recomendar el uso del servicio 
brindado por el asistente virtual? 





Figura 92 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta ¿Considera recomendar 
el uso del servicio brindado por el asistente virtual? 





Si 28 0.88 87.50%
No 1 0.03 3.13%
A veces 3 0.09 9.38%
32 1.00 100.00%





6.4.2. Variable independiente:  
Modelo de búsqueda de información. 
a) Funcionalidad 
8. ¿El tiempo de respuesta del asistente virtual es rápido? 
Según se observa en la Tabla 36 y Figura 93, en la pregunta el tiempo de 
respuesta del asistente virtual es rápido, se puede apreciar que un total de 24 
personas que representan un 75% respondieron “si”, una persona que 
representa un 3% respondió “no” y por último un total de 7 personas que 
representan un 22% respondieron “a veces”. Por lo tanto, se puede observar que 
más del 50% de los usuarios que fueron encuestados afirman que las respuestas 
de Chatbot son rápidas. 
Tabla 36 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿El tiempo de respuesta del asistente virtual 
es rápido? 





Figura 93 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿El tiempo de respuesta 
del asistente virtual es rápido? 





Si 24 0.75 75.00%
No 1 0.03 3.13%







9. ¿El filtrado por marca te ayudó en la búsqueda del producto? 
Según se observa en la Tabla 37 y Figura 94, en la pregunta el filtrado por marca 
te ayudó en la búsqueda del producto, se puede apreciar que un total de 25 
personas que representan un 78% respondieron “si”, ninguna persona respondió 
“no” y por último un total de 7 personas que representan un 22% respondieron “a 
veces”. Por lo tanto, se puede observar que más del 50% de los usuarios que 
fueron encuestados afirman que el filtrado por marca si les ayudó en la búsqueda 
del producto, ya que muchos no conocían las diferentes marcas que existen en 
los supermercados. 
Tabla 37 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿El filtrado por marca te ayudó en la 
búsqueda del producto? 
Fuente: Creación propia 
 
 
Figura 94 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿El filtrado por marca te 
ayudó en la búsqueda del producto? 





Si 25 0.78 78.13%
No 0 0.00 0.00%







10. ¿El asistente virtual te brindo información en todo momento? 
Según se observa en la Tabla 38 y Figura 95, en la pregunta el asistente virtual 
te brindo información en todo momento, se puede apreciar que un total de 26 
personas que representan un 81% respondieron “si”, una persona que 
representa un 3% respondió “no” y por último un total de 5 personas que 
representan un 16% respondieron “a veces”. Por lo tanto, se puede observar que 
más del 50% de los usuarios que fueron encuestados afirman que el asistente 
virtual si les brindo información en todo momento, el asistente virtual les 
recomendaba que secuencia de búsqueda deberían seguir. 
Tabla 38 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿El asistente virtual te brindo información en 
todo momento? 




Figura 95 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta ¿El asistente virtual te 
brindo información en todo momento? 





Si 26 0.81 81.25%
No 1 0.03 3.13%







11. ¿Las respuestas brindadas por el asistente virtual coinciden con las  
    solicitudes del usuario? 
Según se observa en la Tabla 39 y Figura 96, en la pregunta las respuestas 
brindadas por el asistente virtual coinciden con las solicitudes del usuario, se 
puede apreciar que un total de 26 personas que representan un 81% 
respondieron “si”, un total de 2 personas que representan un 6% respondieron 
“no” y por último un total de 4 personas que representan un 13% respondieron “a 
veces”. Por lo tanto, se puede observar que más del 50% de los usuarios que 
fueron encuestados afirman que el asistente virtual si les mostro la información 
que ellos consultaban. 
Tabla 39 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿Las respuestas brindadas por el asistente 
virtual coinciden con las solicitudes del usuario? 




Figura 96 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿Las respuestas 
brindadas por el asistente virtual coinciden con las solicitudes del usuario? 





Si 26 0.81 81.25%
No 2 0.06 6.25%








12. ¿La información brindada al usuario solicitante está libre de errores? 
Según se observa en la Tabla 40 y Figura 97, en la pregunta la información 
brindada al usuario solicitante está libre de errores, se puede apreciar que un 
total de 23 personas que representan un 72% respondieron “si”, un total de 2 
personas que representan un 6% respondieron “no” y por último un total de 7 
personas que representan un 22% respondieron “a veces”. Por lo tanto, se puede 
observar que más del 50% de los usuarios que fueron encuestados afirmaron 
que la información está libre de errores. 
Tabla 40 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿La información brindada al usuario 
solicitante está libre de errores  




Figura 97 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿Las respuestas 
brindadas por el asistente virtual coinciden con las solicitudes del usuario? 






Si 23 0.72 71.88%
No 2 0.06 6.25%






13. ¿Necesitas de un especialista en el sistema para que te guie en el  
    proceso de consulta de un producto? 
Según se observa en la Tabla 41 y Figura 98, en la pregunta necesitas de un 
especialista en el sistema para que te guie en el proceso de consulta de un 
producto, se puede apreciar que un total de 2 personas que representan un 6% 
respondieron “si”, un total de 26 personas que representan un 81% respondieron 
“no” y por último un total de 4 personas que representan un 13% respondieron “a 
veces”. Por lo tanto, se puede observar que más del 50% de los usuarios que 
fueron encuestados alegaron que no. necesitan a alguien que los ayude a usar 
el Chatbot, no consideran difícil usarlo. 
Tabla 41 Tabla de frecuencia de la pregunta: ¿Necesitas de un especialista en el sistema 
para que te guie en el proceso de consulta de un producto? 




Figura 98 Gráficos estadísticos de los resultados de la pregunta: ¿Necesitas de un 
especialista en el sistema para que te guie en el proceso de consulta de un producto? 





Si 2 0.06 6.25%
No 26 0.81 81.25%
















• Se investigaron los supermercados online en Arequipa que ofrecen productos alimenticios 
de la categoría abarrotes, en lo cual la gran mayoría cuenta con una página web para 
promocionar sus productos y mostrar sus mejores ofertas, ya que se han visto obligados 
por los cambios que ha provocado el desarrollo de internet, la tecnología y la 
digitalización, con el fin de incrementar sus ventas. Al evaluar las páginas se pudo 
determinar que los supermercados online Metro y Tottus muestran de forma ordenada los 
productos de la categoría abarrotes, además no presentan errores en sus páginas. 
• Se investigaron las tecnologías de asistente virtual tipo Chatbot y extracción de datos con 
Web Scraping, donde se pudo determinar que el Chatbot ofrece un servicio al cliente mas 
personalizado, brindándoles información en todo momento, también se determinó que el 
Chatbot debe estar en constante entrenamiento para brindar respuesta asertivas. En 
cuanto el Web Scraping se pudo determinar que es una técnica que facilita la extracción 
de información de forma masiva y automatizada, para que pueda ser usada de acuerdo 
a las necesidades del usuario. 
• Se implementó el modelo de asistente virtual tipo Chatbot en la plataforma de mensajería 
Facebook Messenger como interfaz de entrada de consultas, adicionalmente el modelo 
propuesto contempla la integración de la técnica Web Scraping para el almacenamiento 




permite la consulta de productos de categoría abarrotes, mostrando catálogos de los 
supermercados online Metro y Tottus para que los usuarios puedan comparar productos 
y optar por la mejor opción. La validación del modelo se realizó según los resultados, 
donde se demostró que el asistente virtual tipo Chatbot cuenta con un buen nivel de 
desempeño, mostrando un alto porcentaje de respuestas asertivas en comparación a otro 
Chatbot que fue evaluado con las mismas preguntas, así mismo cuenta con un alto nivel 
de aprobación en cuanto a la calidad del servicio que brindo a los usuarios, como la 
disponibilidad en todo momento, la rapidez en el tiempo de respuesta, y el fácil uso del 
asistente virtual. 
• Se pudo determinar que el asistente virtual tipo Chatbot cuenta con un excelente nivel de 
satisfacción ya que un 69% de usuarios dijeron que el Chatbot era excelente, según la 
calificación que nos brindo cada usuario al usar el asistente virtual. 
• Se pudo determinar que el asistente virtual tipo Chatbot reduce el tiempo en la búsqueda 
de un producto un 77% en comparación a las consultas realizadas en las páginas de 















• Para trabajos futuros se recomienda hacer la integración con la red social Wasthapp, ya 
que al igual que Facebook Messenger es una de las redes sociales más usadas. 
• Para trabajos futuros se recomienda integrar el reconocimiento de voz en el Chatbot. 
• Para trabajos futuros se recomienda guardar las intenciones de los usuarios en una base 
de datos, para poder analizar sus preferencias. 
• Se recomienda usar bases de datos no relacionales ya que son más rápidas al momento 
de dar respuestas, esto se comprobó con la revisión de la bibliografía. 
• Se recomienda guardar históricos de la base de datos del Web Scraping para realizar 
Minería de Datos. 
• Se recomienda usar la librería Selenium para realizar extracción de datos, ya que cuenta 
con métodos como “scroll down”, que otras herramientas como el Beautiful Soup no 
poseen, dificultando el proceso de extracción de datos. 
• Se recomienda usar la plataforma dialoglow para la construcción de un Chatbot, ya que 
es muy intuitivo y cuenta con mucha documentación para su uso, dando la opción de 
programar en su compilador integrado que se encuentra en la misma plataforma o 
configurando el agente de manera manual, esto hace que también sea accesible a 







Anexo 1: Integración Facebook Messenger con Dialogflow 
En la figura 99 podemos observar que para integrar Dialogflow con un servicio de 
mensajería, se debe activar el servicio con el que se desea integrar, en este caso 
Facebook Messenger. 
 
Figura 99 Integración con Facebook Messenger 
Fuente: Creación Propia 
 
Luego pasamos a realizar las siguientes configuraciones en la consola de desarrollador 
de Facebook: 
• Crear una cuenta en Facebook (solo crear de no tener una cuenta). 
• Ingresar a consola de desarrollador de Facebook en el siguiente enlace. 
• Crear nueva aplicación en Facebook for Developers, esto nos servirá para realizar la 
integración nos pedirá un Verify Token y un Page Access Token. 
• Una vez creada una aplicación en Facebook for Developers lo configuraremos con el 





Figura 100 Configuración del producto [56]. 
 
• Relacionamos la página de Facebook del asistente virtual tipo Chatbot con la aplicación 
para obtener el Page Access Token y para Verify token, este servirá para verificar la 
conexión con el Webhook de la aplicación de Facebook como se ve en la Figura 101.  
 
Figura 101 Configuración del producto Messenger [56] 
 
• Configurar la integración con Facebook Messenger en la plataforma de Dialogflow copiar 






Figura 102 Configuración de integración de Messenger en el Dialogflow [56]. 
 
• Vamos a la plataforma de Facebook for Developers en la parte donde dice Webhook y 
empezamos a configurar. Para ello nos pedirá un Callback URL que es el URL que nos 
muestra en el Dialogflow cuando configurarnos la integración, así como el Verify Token 
como se puede orservar en la Figura 103. 
 
Figura 103 Configuración del Webhook [56]. 





Anexo 2: Interfaz de implementación del modelo 
 
Según la Figura 104, se observa la 
pantalla inicial al buscar el Chatbot en 
Facebook Messenger, también muestra 
el mensaje de información del Chatbot y 
el botón empezar. 
Según la Figura 105, se observa el 
mensaje de bienvenida del Chatbot y el 
menú de opciones de búsqueda. 
  
Figura 104 Pantalla inicial de Chatbot 
Fuente: Creación propia 
Figura 105 Mensaje de bienvenida y 
menú de opciones de Chatbot 






Según la Figura 106, se observa que al 
seleccionar en el menú la opción de 
“Productos Sugeridos”, muestra en 
botones los nombres de los productos a 
consultar. 
Según la Figura 107, se observa que el 
Chatbot pregunta por la marca del 
producto y muestra en botones las marcas 
del producto. 
  
Figura 106 Menú “Productos sugeridos” 
Fuente: Creación propia 
Figura 107 Marcas de productos 






Según la Figura 108, se observan 2 
catálogos que contiene la imagen del 
producto, descripción, precio, enlace y 
nombre el supermercado online. 
Según la Figura 109, se observa que el 
Chatbot consulta al usuario si desea 
realizar una nueva búsqueda para luego 
mostrar el menú de opciones. 
  
Figura 108 Catálogo de productos Metro 
- Tottus 
Fuente: Creación propia 
Figura 109 Mensaje continuar consulta de 
búsqueda  






Según la Figura 110, se observa que 
luego de seleccionar la opción “Consultar 
producto” el usuario puede ingresar el 
producto que desee de la categoría 
abarrotes. 
Según la Figura 111, se observan 2 
catálogos que contiene la imagen del 
producto, descripción, precio, enlace y 
nombre de los supermercados online 
Metro y Tottus. 
  
Figura 110 Búsqueda directa de 
producto 
Fuente: Creación propia 
Figura 111 Catálogo de productos Metro - 
Tottus 






Según la Figura 112, se observa que al 
seleccionar en el menú la opción “Acerca 
de mí”, muestra una descripción del 
Chatbot.  
 
Figura 112 Menú “Productos sugeridos” 






Anexo 3: Código de implementación del agente en Dialogflow 
use strict'; 
//import{firebase} from 'firebase'; 
const functions = require('firebase-functions'); 
const {WebhookClient} = require('dialogflow-fulfillment'); 
const {Card, Suggestion} = require('dialogflow-fulfillment'); 
const {Card1, Suggestion1} = require('dialogflow-fulfillment'); 




process.env.DEBUG = 'dialogflow:debug'; // enables lib debugging statements  
exports.dialogflowFirebaseFulfillment = functions.https.onRequest((request, response) => { 
const agent = new WebhookClient({ request, response }); 
console.log('Dialogflow Request headers: ' + JSON.stringify(request.headers)); 
console.log('Dialogflow Request body: ' + JSON.stringify(request.body)); 
function handleData(agent) { 
const Producto0 = agent.parameters.productos; 
var productore = Producto0.toLowerCase(); 
productore = productore.replace('á','a'); 
productore = productore.replace('é','e'); 
productore = productore.replace('í','i'); 
productore = productore.replace('ó','o'); 
productore = productore.replace('ú','u'); 
productore = productore.replace('á','a'); 
productore = productore.replace('é','e'); 
productore = productore.replace('í','i'); 
productore = productore.replace('ó','o'); 
productore = productore.replace('ú','u'); 
const Producto =productore.toUpperCase(); 
return admin.database().ref().once("value").then((snapshot)=>{ 
var contador = 1; 







var contar_productos = 0; 
var contar_productos2 = 0; 
for (paso = 0; paso < 80; paso++) { 
nombre = snapshot.child('Metro3/'+Producto + '/'+ contador +'/Name').val(); 
var marca = snapshot.child('Metro3/'+Producto + '/'+ contador + '/marc').val(); 
var precio = snapshot.child('Metro3/'+Producto + '/'+ contador + '/preci').val(); 
var links = snapshot.child('Metro3/'+Producto + '/'+ contador + '/link').val(); 
var fotos = snapshot.child('Metro3/'+Producto + '/'+ contador +'/foto').val();  
var supermercado = snapshot.child('Metro3/'+Producto + '/'+ contador 
+'/supermercado').val();  
if(marca !== null){ 
contador = contador+1; 











buttonText: precio + ' '+ supermercado, 
buttonUrl: links }));} 
else { 
contador = contador+1;} 
if(contador > 81 && contar_productos === 0){ 
contador = 1; } }  
agent.add(' '); 
for (paso2 = 0; paso2 < 80; paso2++) { 
nombre2 = snapshot.child('Tottus3/'+Producto + '/'+ contador2 +'/Name').val(); 
var marca2 = snapshot.child('Tottus3/'+Producto + '/'+ contador2 + '/marc').val(); 
var precio2 = snapshot.child('Tottus3/'+Producto + '/'+ contador2 + '/preci').val(); 
var links2 = snapshot.child('Tottus3/'+Producto + '/'+ contador2 + '/link').val(); 
var fotos2 = snapshot.child('Tottus3/'+Producto + '/'+ contador2 +'/foto').val();  
var supermercado2 = snapshot.child('Tottus3/'+Producto + '/'+ contador2 
+'/supermercado').val(); 
 if(marca2 !== null){ 
contador2 = contador2+1; 
contar_productos2 = contar_productos2+1; } 





buttonText: precio2 + ' '+ supermercado2, 
buttonUrl: links2 }));} 
 else { 
contador2 = contador2+1;} 
 if(contador2 > 81 && contar_productos2 === 0){ 
contador2 = 1; } }  
if (contador === 1 && contador2 !== 1) { 
agent.add('No se encuentra el producto en el supermercado Metro');} 
if (contador2 === 1 && contador !== 1){ 
agent.add ('No se encuentra el producto en el supermercado Tottus') ;} 
If (contador === 1 && contador2 === 1) 
agent.add ('No entiendo que quieres decir, intenta preguntarme de otra forma. Recuerda soy 
un robot en entrenamiento.'); 
If (contador !== 1 || contador2 !== 1){ 
agent.add('deseas buscar de nuevo'); 
agent.add(new Suggestion('SI')); 
agent.add(new Suggestion('NO'));} });}  
 function fallback(agent) { 
agent.add('No entiendo que quieres decir, intenta preguntarme de otra forma. Recuerda soy 
un robot en entrenamiento.'); 
agent.add('No entiendo que quieres decir, intenta preguntarme de otra forma. Recuerda soy 
un robot en entrenamiento.');} 
function marca(agent) { 
const Marca = agent.parameters.marcas; 
agent.add(Marca +' es una marca. Por favor especifique el nombre del producto'); }  
let intentMap = new Map(); 
intentMap.set('name', handleData); 
intentMap.set('esto es marca', marca); 





Anexo 4: Product Backlog 
Tabla 42 Product Backlog 








































Anexo 5: Código fuente de Scraping de la página Metro 
 
  
#llamado de librerías. 
import time 
from selenium.webdriver import ActionChains 
from selenium.webdriver.common.keys import Keys 
from array import array 
from selenium import webdriver 
browser = webdriver.Firefox() #se usa firefox porque selenium es más 
compatible. 




    from firebase import firebase 
    #sirve para desplazar la página y carguen todos los productos. 
    bajar_paginas = 80 #se puso 80 para que baje 80 líneas pues como son 
los productos por marca se reduce la cantidad de carga de producto. 
    elem = browser.find_element_by_tag_name("body") #busca el elemento 
body de la página para poder bajarla. 
    while bajar_paginas: #se usa el while para que pueda hacer que baje 
hasta que la variable bajar_pagina llegue a 0. 
        elem.send_keys(Keys.PAGE_DOWN) 
        time.sleep(0.01)#tiempo de espera durante 10 milisegundo. 
        bajar_paginas-=1 
    firebase = 
firebase.FirebaseApplication('https://botmarket11.firebaseio.com/', 
None)  #conexión a la base de datos. 
    #obtención de paquetes de la vista. 
    nombre_metro = browser.find_elements_by_class_name('product-
item__name')  
    marca_metro = browser.find_elements_by_class_name('product-
item__brand') 
    precio_metro = browser.find_elements_by_class_name('product-
prices__value--best-price') 
    link_metro = browser.find_elements_by_class_name('product-
item__image-link') 
    imagen_metro =  
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='product-item__image-
wrapper']/a[@class='product-item__image-link']/img") 
    #se crean las variables tipo array. 
    foto = [] 
    url = [] 
for links_element in link_metro:  #se hace un for para que recorra los 
paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        link = links_element.get_attribute("href") #sirve para sacar el 
atributo "href" del paquete que se obtuvo de la vista. 
        url += [link] #el array url almacena el valor que obtuvo por 
cada paquete. 
        for image_element in imagen_metro:  #se hace un for para que 
recorra los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        image_url = image_element.get_attribute("src")  #sirve para 






    for nro_vuelta in range(len(nombre_metro)): 
        #en la primera vuelta trae el primer valor. 
     marca = marca_metro[nro_vuelta].text.lower() #se pone el .text para 
sacar solo el texto de ese paquete según la vuelta del for y el .lower 
quita las mayúsculas. 
     marca0= marca.replace(".", "") 
     marca0= marca0.replace("á", "a")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     marca0= marca0.replace("é", "e") 
     marca0= marca0.replace("í", "i") 
     marca0= marca0.replace("ó", "o") 
     marca0= marca0.replace("ú", "u") 
     nombre = nombre_metro[nro_vuelta].text  #se pone el .text para 
sacar solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
     nombre_producto= nombre.replace(".", "") 
     titulo= nombre_producto.replace("%", "x100to") 
     titulo = titulo.lower() 
     primerapalabra=""   #crea variable tipo string vacía. 
     for x in titulo: 
        if (x == " "):   
           break; 
        if (x == "á"): 
             x="a"; 
        if (x == "é"): 
             x="e"; 
        if (x == "í"): 
             x="i"; 
        if (x == "ó"): 
             x="o"; 
        if (x == "ú"): 
             x="u"; 
        primerapalabra += x #escribe la primera palabra del texto 
(Nombre del producto) sin tildes. 
     if ((len(precio_metro))==(len(url))):#verifica que cuente con la 
cantidad de precios y los enlaces de los productos. 
         data = {'Name': nombre_producto,#llega como nombre_producto 
porque anteriormente se le quita los puntos y está en minúsculas. 
                 'marc': marca0,#llega como marca0 porque anteriormente 
se le quita las tildes y está en minúsculas. 
                 'preci': precio_metro[nro_vuelta].text,#se pone el 
.text para sacar solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
'link': url[nro_vuelta], #no se pone el .text porque lo busca en la 
posición del array según la vuelta del for. 
                 'foto': foto[nro_vuelta] ,#no se pone el .text porque 
lo busca en la posición del array según la vuelta del for. 
                 'supermercado': "Metro"} #se asigna el supermercado. 
         #llenamos los datos de cada vuelta del for para almacenarlos en 
el firebase. 
         result = firebase.post('/Metro43/'+ primerapalabra.upper() +" 
"+ marca0.upper()+'/'+ str(nro_vuelta+1) , data)  # inserta a la base 







         result = firebase.put('/Metro43/'+ primerapalabra.upper() +" "+ 
marca0.upper()+'/', str(nro_vuelta+1) , data)  # inserta a la base datos 
con id aleatorio actualiza la estructura para quitar el aleatorio de 
letras. 
         print(nro_vuelta)# imprime el número de vuelta. 
         data = {} #limpia los valores de la variable data. 
     else: # si no a todos los precios en algún paquete se sale. 
          break  
# se inicia a buscar los menús a entrar  
menu_producto =  browser.find_elements_by_xpath("//h4[@class='abarrotes 
even']/a")  # busca en todo el html la clase "abarrotes even" para 
obtener todas las categorías de abarrotes 
#se crean variables tipo array,string. 
almacenarLinks = [] 
almacenarLinks_marca = [] 
filte ="&filters=" 
for posicion_menu_productos in menu_producto: # se usa para almacenar 
temporalmente los link del menú para luego usarlo. 
    menu_producto = posicion_menu_productos.get_attribute("href”) #se 
busca el atributo "href" en el paquete traído. 
    almacenarLinks += [menu_producto] #almacenarlinks guarda los "href" 
encontrados en todos los paquetes. 
for i in range(len(almacenarLinks)):#se empieza a recorrer todas las 
subcategorías una por una. 
    url_Producto = almacenarLinks[i]# se saca el "href" del array 
(almacenarlinks)para poder ingresar. 
    almacenarLinks_marca=[] 
    menu_producto_marca=[] 
    browser.get(url_Producto) # se cambia a la página que se obtuvo 
según la posición del array "almacenarlinks". 
    menu_producto_marca = 
browser.find_elements_by_xpath("//fieldset[2]/div/label/input[@class='mu
lti-search-checkbox']")#se obtiene el input con sus características. 
    print(url_Producto) #se imprime el url de la categoría. 
    for posicion_menu_productos in menu_producto_marca: #recorre los 
productos por la marca. 
        menu_producto_marca = 
posicion_menu_productos.get_attribute("rel")#se extrae de todo el 
paquete el atributo rel(pasa usarlo) 
        almacenarLinks_marca += [menu_producto_marca] #almacena el 
atributo "rel" de cada paquete. 
    for e in range(len(almacenarLinks_marca)): #recorre cada marca según 
el producto. 
        print(len(almacenarLinks_marca)) # imprime la cantidad de marcas 
que hay en la subcategoría. 
        URLProductoMarca = url_Producto+filte+almacenarLinks_marca[e] 
#Generar producto por marca (el link de metro, la variable "filters" y 
almacenarlinks_marca). 
        browser.get(URLProductoMarca)  # se redirecciona a la página que 
se genera en el string  "URLProductoMarca". 
        scraping() #se ejecuta la función Scraping. 




Anexo 6 Código fuente de Scraping de la página Tottus 
  
#llamado de librerías 
import time 
from selenium import webdriver 
from selenium.webdriver import ActionChains 
from selenium.webdriver.common.keys import Keys 
from array import array 







    from firebase import firebase 
    #sirve para bajar la página y carguen todos los productos. 
    bajar_paginas = 80 #se puso 80 para que baje 80 líneas pues como son 
los productos por marca se reduce la cantidad de carga de producto. 
    elem = browser.find_element_by_tag_name("body") #busca el elemento 
body de la página para poder bajarla. 
    while bajar_paginas: #se usa el while para que se pueda hace que 
baje hasta que la variable bajar página llegue a 0. 
        elem.send_keys(Keys.PAGE_DOWN) 
        time.sleep(0.01)#duerme durante 10 milisegundo. 
        bajar_paginas-=1 
    #se crean variables tipo array 
    preciot = [] 
    preciot1 = [] 
    preciot2 = [] 
 
    firebase = 
firebase.FirebaseApplication('https://botmarket11.firebaseio.com/', 
None)   #conexión a la base de datos. 
 
    #obtención de paquetes de la vista. 
    Nombre_totus =  
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='caption-bottom-
wrapper']/div[@class='title']/a/h5/div") 
    Marca_totus =  
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='caption-bottom-
wrapper']/div[@class='title']/a/h5/span") 
    precio_totus = 
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='prices']/span[@class='acti
ve-price']/span[1]") 
    links_totus =  
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='caption-top-wrapper']/a") 
    imagen_totus = browser.find_elements_by_class_name('media-object') 
    gramos_totus = browser.find_elements_by_class_name('statement') 
 
    #se crean las variables tipo array. 
    nombret = [] 
    marcat = [] 
    preciot = [] 
    url = [] 
    foto = [] 





for nombret_element in Nombre_totus:#se hace un for para que recorra los 
paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        nombrediv = nombret_element.text #se pone el .text para sacar 
solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
        nombret += [nombrediv] #el array nombret almacena el valor que 
obtuvo por cada paquete.    
    for marcat_element in Marca_totus: #se hace un for para que recorra 
los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        marcaspan = marcat_element.text #se pone el .text para sacar 
solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
        marcat += [marcaspan]#el array marcat almacena el valor que 
obtuvo por cada paquete.    
    for preciot_element in precio_totus: #se hace un for para que 
recorra los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        preciospan = preciot_element.text #se pone el .text para sacar 
solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
        preciot += [preciospan]#el array preciot almacena el valor que 
obtuvo por cada paquete.    
    for links_element in links_totus: #se hace un for para que recorra 
los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        link = links_element.get_attribute("href") #sirve para sacar el 
atributo "href" del paquete que se obtuvo de la vista. 
        url += [link]#el array url almacena el valor que obtuvo por cada 
paquete.     
    for image_element in imagen_totus: #se hace un for para que recorra 
los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        image_url = image_element.get_attribute("src") #sirve para sacar 
el atributo "src" del paquete que se obtuvo de la vista. 
        foto += [image_url]#el array foto almacena el valor que obtuvo 
por cada paquete.     
    for gramos_element in gramos_totus: #se hace un for para que recorra 
los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        gramos_url = gramos_element.text #se pone el .text para sacar 
solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
        gramos += [gramos_url]#el array gramos almacena el valor que 
obtuvo por cada paquete. 
 
    for nro_vuelta in range(len(Nombre_totus)): 
     nombre = nombret[nro_vuelta] 
     titulo0= nombre.replace(".", ",")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     titulo= titulo0.replace("%", "x100to")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     gramo = gramos[nro_vuelta] 
     gramo0= gramo.replace(".", ",")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     titulo2= gramo0.replace("%", "x100to")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     nombre_completo = nombre +" "+gramo #se concatena 
#quitar tildes a marca y nombre 
     marca = marcat[nro_vuelta].lower()   
     marca= marca.replace(".", "") 
     marca= marca.replace("á", "a")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     marca= marca.replace("é", "e") 
     marca= marca.replace("í", "i")#comando replace sirve para 





for nombret_element in Nombre_totus:#se hace un for para que recorra los 
paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        nombrediv = nombret_element.text #se pone el .text para sacar 
solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
        nombret += [nombrediv] #el array nombret almacena el valor que 
obtuvo por cada paquete.    
    for marcat_element in Marca_totus: #se hace un for para que recorra 
los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        marcaspan = marcat_element.text #se pone el .text para sacar 
solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
        marcat += [marcaspan]#el array marcat almacena el valor que 
obtuvo por cada paquete.    
    for preciot_element in precio_totus: #se hace un for para que 
recorra los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        preciospan = preciot_element.text #se pone el .text para sacar 
solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
        preciot += [preciospan]#el array preciot almacena el valor que 
obtuvo por cada paquete.    
    for links_element in links_totus: #se hace un for para que recorra 
los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        link = links_element.get_attribute("href") #sirve para sacar el 
atributo "href" del paquete que se obtuvo de la vista. 
        url += [link]#el array url almacena el valor que obtuvo por cada 
paquete.     
    for image_element in imagen_totus: #se hace un for para que recorra 
los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        image_url = image_element.get_attribute("src") #sirve para sacar 
el atributo "src" del paquete que se obtuvo de la vista. 
        foto += [image_url]#el array foto almacena el valor que obtuvo 
por cada paquete.     
    for gramos_element in gramos_totus: #se hace un for para que recorra 
los paquetes que se obtuvieron en la vista. 
        gramos_url = gramos_element.text #se pone el .text para sacar 
solo el texto de ese paquete según la vuelta del for. 
        gramos += [gramos_url]#el array gramos almacena el valor que 
obtuvo por cada paquete. 
 
    for nro_vuelta in range(len(Nombre_totus)): 
     nombre = nombret[nro_vuelta] 
     titulo0= nombre.replace(".", ",")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     titulo= titulo0.replace("%", "x100to")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     gramo = gramos[nro_vuelta] 
     gramo0= gramo.replace(".", ",")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     titulo2= gramo0.replace("%", "x100to")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     nombre_completo = nombre +" "+gramo #se concatena 
#quitar tildes a marca y nombre 
     marca = marcat[nro_vuelta].lower()   
     marca= marca.replace(".", "") 
     marca= marca.replace("á", "a")#comando replace sirve para 
reemplazar el primer valor con el segundo. 
     marca= marca.replace("é", "e") 
     marca= marca.replace("í", "i")#comando replace sirve para 






for i in range(len(almacenarLinks)):#se empieza a recorrer todas las 
subcategorías una por una. 
    url_Producto = almacenarLinks[i]# se saca el "href" del array 
(almacenarlinks)para poder ingresar. 
    almacenarLinks_marca=[] 
    menu_producto_marca=[] 
    browser.get(url_Producto)# se cambia a la página que se obtuvo según 
la posición del array "almacenarlinks". 
    menu_producto_marca =  
browser.find_elements_by_xpath("//div[@class='panel-collapse collapse 
in' and @id='collapseFourMarca']/li[@class='list-group-item']/input")#se 
obtiene el input con sus características. 
    print(url_Producto)#se imprime el url de la categoría. 
    
    for posicion_menu_productos in menu_producto_marca:#recorre los 
productos por la marca. 
        menu_producto_marca = 
posicion_menu_productos.get_attribute("onclick")#se extrae de todo el 
paquete el atributo onclick(pasa usarlo) 
        menu_producto_marca= menu_producto_marca.replace("'", 
"")#reemplazo el texto obtenido. 
        menu_producto_marca = 
menu_producto_marca.replace("window.location=", 
"https://www.tottus.com.pe")#reemplazo el texto obtenido. 
        almacenarLinks_marca += [menu_producto_marca]#almacena el 
atributo "onclick" con los cambios hechos anteriores de cada paquete. 
        #ingresa links de marcas de cada producto (ingresa a cada una) 
    for e in range(len(almacenarLinks_marca)):#recorre cada marca según 
el producto  
        print(len(almacenarLinks_marca))# imprime la cantidad de marcas 
que hay en la subcategoría. 
        URLProductoMarca = almacenarLinks_marca[e] #genera un string 
según (el link de tottus por cada marca). 
        browser.get(URLProductoMarca)  # se redirecciona a la página que 
se genera en el string  "URLProductoMarca". 
        scraping() #se ejecuta la función scraping 










public static IWebDriver driver; 
static void Main(string[] args){ 
string rutaCompleta = @" E:\tesis_made\tiempo_paginas.txt"; 
for (int i = 0; i < 32; i++){ 
DateTime fechainicio = DateTime.Now; 




























driver.FindElement(By.LinkText("Arroz Extra Costeño Bolsa 5 Kg")).Click(); 
Thread.Sleep(10000); 
DateTime fechafin = DateTime.Now; 
var tiempo_ejecucion = fechafin - fechainicio; 
tiempo_ejecucion.ToString("mmss"); 
Consle.WriteLine(tiempo_ejecucion); 
























Figura 113 Encuesta realizada en Google Forms 






Anexo 9: SPRINT 3 – HU4: Funcionalidad creación y configuración de agente (por 
subcategorías) 
   
Figura 114 Intents (por 
subcategorías) 
Fuente: Creación Propia 
 
Figura 115 Entities (por 
subcategorías) 
Fuente: Creación Propia 
 
Figura 116 Training phrases 
(por subcategorías) 






Anexo 10: Chatbot de Wong 
 
Figura 117 Interfaz del Chatbot de Wong 




Anexo 11: Resultados de Google Forms 
En el anexo 11 presentamos los resultados generados por Google Forms, de las encuestas 
en línea que se realizaron a la muestra de nuestra investigación. En el siguiente enlace 
podemos observar los resultados de la encuesta. 
 
Figura 118 Resultados de la pregunta 1 en Google Forms 






Figura 119 Resultados de la pregunta 2 y 3 en Google Forms 






Figura 120 Resultados de la pregunta 4 y 5 en Google Forms 






Figura 121 Resultados de la pregunta 6 y 7 en Google Forms 






Figura 122 Resultados de la pregunta 8 y 9 en Google Forms 






Figura 123 Resultados de la pregunta 10 y 11 en Google Forms 






Figura 124 Resultados de la pregunta 12 y 13 en Google Forms 









Anexo 12: Tabla de entrenamiento del Chatbot 
Tabla 43 Tabla de entrenamiento del agente 
























































Anexo 13: Tabla de tabulación de aciertos 
































































Chatbot : Es un programa informático con el que es posible mantener una 
conversación, tanto si queremos pedirle algún tipo de información o 
que lleve a cabo una acción. 
Web Scraping  : Extracción de datos en la web. 
PLN : Procesamiento de lenguaje natural. 
NLU : Entendimiento del lenguaje natural. 
JSON : Notación de objeto de JavaScript, es un formato de texto simple, sirve 
para intercambiar datos. 
Webhook : Es una solicitud POST que se envía a una URL específica, sirve para 
notificar un evento ocurrido en tu aplicación o la de un tercero.  
Fallback : Funciones especiales que después de un fallo en el sistema permiten 
completar las tareas pendientes. 
Scrum : Metodología ágil de desarrollo de software. 
Sprint : Son ciclos o iteraciones que vamos a tener dentro de un proyecto Scrum. 
Fiabilidad : Probabilidad de buen funcionamiento de algo. 
Usabilidad : La usabilidad es un atributo de calidad que evalúa lo fácil que las 
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